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gruppträningsutrymmen, uthyrningslokaler för andra, skilda tjänster samt inomhustränings-
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1 JOHDANTO 
Kuntosaliharrastajien määrä on ollut suuressa kasvussa 2000 –luvulla. Kuntosaliharras-
tajien määrä on lähes kaksinkertaistunut vuoden 2002 359 000 harrastajasta vuoden 
2010 713 000 harrastajaan (Kansallinen liikuntatutkimus 2010). Samaan aikaan kunto-
keskusten palveluvalikoimassa on tapahtunut huomattavia muutoksia. Vuoteen 2003 
verrattuna kuntokeskukset tarjoavat aiempaa erilaisia lisäpalveluita. Etenkin ryhmälii-
kuntamahdollisuudet ovat lisääntyneet kuntokeskuksissa. (Kuntokeskusbarometri 2010) 
Nykyisin ryhmäliikunta on niin suosittua, että se nostetaan joissain yhteyksissä toiseksi 
ydinpalveluksi kuntosalin rinnalle. Kuntokeskusten valikoimiin kuuluu myös yhä use-
ammin sellaisia lisäpalveluja, joilla on epäsuorempi yhteys itse ydinpalveluun. (Tiivola 
2006 s.6) Vuonna 2009 Suomessa oli 441 yksityistä kuntosalia. Suunnan arveltiin tuol-
loin myös olevan nousussa ja kuntosalien lisääntyvän yhä. (Palmu 2009 s.35-36) Kun-
tokeskusyrittäjiltä löytyy myös luottoa tulevaisuuteen, sillä 70 % yksityisistä kuntokes-
kuksista odottaa liikevaihtonsa kasvavan seuraavan kahden vuoden kuluessa (Kunto-
keskusbarometri 2010). 2000-luvulla myös yritysten tarjoamien liikuntapalveluiden 
määrä on yli kolminkertaistunut (Kansallinen liikuntatutkimus 2009–2010). 
 
Tutkimuksen tilaajana on Mäntsälän Kuntokeidas – niminen yksityinen kuntokeskusyri-
tys. Mäntsälän Kuntokeidasta voidaan hyvin syin verrata tyypilliseen 2000 –luvun kun-
tokeskusyritykseen, sillä se on kehittynyt kuntosaliharjoittelua tarjonneesta yrityksestä 
monipuoliseksi hyvinvointikeskukseksi. Yritys on remontoinut ja laajentanut toimitilo-
jaan kahdesti. Ensimmäisessä laajennuksessa kuntosalille tehtiin huomattavasti lisätilaa 
ja samalla luotiin vuokratilat tuleville muille hyvinvointipalveluiden tarjoajille. Toinen 
laajennus toi kattavat tilat ryhmäliikunnalle ja spinningille eli sisäpyöräilylle sekä golfin 
sisäharrastamiselle. 
 
Tämän tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää Mäntsälän Kuntokeidas – nimisen kunto-
keskusyrityksen hyvinvointipalveluiden merkitystä asiakaskunnalle. Työn tilaajan mie-
lenkiintona oli saada lisätietoa hyvinvointipalveluiden merkityksestä asiakkaille ja tätä 
kautta eri hyvinvointipalveluiden merkityksestä yrityksen liiketoiminnalle. Samalla voi-
tiin osoittaa tiloja vuokraaville palveluntarjoajille mahdollisia hyötyjä, joita heidän lii-
ketoiminnalle syntyy siitä, että palvelut sijaitsevat lähellä toisiaan. Kuntokeskuksen hy-
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vinvointipalveluita ovat kuntosali, ryhmäliikunta, golfin sisäharjoittelutilat, golf – simu-
laattori, solarium, parturi-kampaamo, jäsenkorjaamo/tasapainopaja, hierontapalvelut 
sekä personal trainer. Näistä palveluista neljä viimeksi nimettyä vuokraavat tilansa kun-
tokeskusyritykseltä. Kaikki palvelut toimivat samassa rakennuksessa. 
 
Tutkimuksen päällimmäinen tutkimuskysymys on opinnäytteen otsikon mukainen: 
 
 Mikä on hyvinvointipalveluiden merkitys kuntokeskuksen asiakkaille? 
 
Tutkimuskysymystä voidaan tarkentaa jakamalla se kolmeen eri alaosaan. Hyvinvointi-
palveluiden merkitys sisältää seuraavat ulottuvuudet: 
1. Mitä hyvinvointivointipalveluita asiakkaat tietävät Kuntokeitaalta löytyvän, 
missä määrin he niitä käyttävät ja mitkä ovat käyttämättömyyden syyt? 
2. Minkälaisena he kokevat käyttämiensä hyvinvointipalveluiden laadun ja suosit-
telisivatko he käyttämiään hyvinvointipalveluita muille? 
3. Kuinka tärkeänä asiakkaat pitävät monipuolista hyvinvointipalveluvalikoimaa ja 
onko heillä toivomuksia valikoimaan? 
 
Tietoa tutkimuskysymyksen asettamiin kysymyksiin haettiin kuntokeskuksen asiakkail-
le jaetun paperisen kyselylomakkeen avulla. Kyselylomakkeet jaettiin Kuntokeitaalla 
henkilökunnan toimesta 9.-11. maaliskuuta 2014. Täytetyt lomakkeet palautettiin Kun-
tokeitaan vastaanottoon. Palautusaikaa vastaajille annettiin viikko ensimmäisestä jaka-
mispäivästä aloittaen. Kyselylomakkeita oli jaossa yhteensä 150 kappaletta, jotka saatiin 
kaikki jaettua ensimmäisen kolmen päivän aikana. Näistä täytettynä palautui 122 kappa-
letta (81,3 %). Tutkimuksessa suoritettiin myös niin sanottu pilottikysely. Pilotti-
kyselyyn vastasi yhteensä kahdeksan tutkimuksen perusjoukkoon kuulunutta henkilöä. 
Pilottikyselyn perusteella tehtiin selvennyksiä kyselylomakkeeseen ja sen saatteeseen.  
 
Tutkimuksen tuloksia on analysoitu kyselylomakkeessa kysyttyjen kolme taustamuuttu-
jan, iän, sukupuolen ja asiakkuuden keston perusteella. Tärkeimmät havainnot on esitel-
ty tutkimuksen tulokset –alueessa.  
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2 HYVINVOINTI 
Tässä alueessa määritellään hyvinvointi –käsitettä ja esitetään eri näkökulmia sen lähes-
tymiseen. Lisäksi määritellään mitä ovat hyvinvointipalvelut, mikä on ominaista hyvin-
vointiyrittäjyydelle sekä hyvinvoinnin näkymiä Suomessa. Tiivola (2006 s.43) näkee 
kuntokeskusten tavoitteena olevan tarjota monipuolisesti erilaisia palveluita samassa 
paikassa, jolloin kuntokeskuksesta muodostuu osaksi siellä asioivan henkilön arkiru-
tiineja ja elämäntapaa. Näin ollen kuntokeskuksia voidaan myös kutsua hyvinvointikes-
kuksiksi. Myös Mäntsälän Kuntokeidas mainostaa internet –sivuillaan Kuntokeitaan 
olevan ” täyden palvelun liikunta– ja hyvinvointikeskus”. Hyvinvoinnin luominen on 
tärkeä osa kuntokeskusten liiketoimintaa, jonka vuoksi hyvinvointia on käsitelty tässä 
tutkimuksessa.  
2.1 Hyvinvointi käsitteenä 
Perinteinen bruttokansantuotteella mitattu hyvinvointikäsitys on väistymässä uusien ar-
vojen ja hyvinvoinnin mittaamistapojen tieltä. Perustarpeiden tyydyttämisen jälkeen 
bruttokansantuotteen kasvu ei enää lisää hyvinvointia entiseen tapaan. Hyvinvoinnin 
määrittelemisen ja mittaamisen painopiste on siirtymässä aineellisen vaurauden koros-
tamisesta mm. elämisen merkityksellisyyden arvostamisen suuntaan. (Tilastokeskus 
2005) 
 
Aristoteles (384-322 eKr.) on kuvannut Politiikka-teoksessaan, että hyvässä elämässä 
omaisuus on vain yksi osa elämää. Aristoteles paheksui ihmisiä, jotka tavoittelivat hy-
vää elämää vain rahan avulla. Aristoteles kuvasi Politiikka-teoksessaan taloutta tavalla, 
joka sopii kuvaamaan keskiaikaan saakka vallassa ollutta käsitystä: "Eräiden mielestä 
rikkauden hankkiminen on taloudenhoidonkin tehtävä. He pitävät kiinni ajatuksesta, että 
rahavaroja on suojeltava tai kartutettava rajattomasti. Syynä tähän on se, että näiden ih-
misten pyrkimyksenä on pelkkä elämä, mutta ei hyvä elämä." (Aristoteles 1991 s.21) 
 
Juha Sihvola kuvaa Aristoteleen hyvinvointikäsitystä niin, että hyvinvointi on täyden 
elämänkaaren elämistä ilman kohtuuttomia vaaroja ja onnettomuuksia. Se tarkoittaa 
myös turvallisuuden saamista erityisesti lapsena, sairaana ja vanhuksena sekä muuten 
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erityisen haavoittuneena. Hyvinvointi on ravinnon, suojan ja sukupuolielämän tarpeiden 
tyydytyksen saamista sekä aistien, kuvittelun, ajattelun ja huumorintajun kehittämistä. 
Sihvola sanoo hyvinvoinnin olevan myös tunne – ja kiintymyssiteiden luomista kans-
saihmisiin sekä ajan viettämistä lähimpien kanssa. (Sihvola 2004, s.64)  
 
Ihminen voi hyvin kun hänen tarpeet ovat tyydytettyinä. Abraham Maslow`n tarve-
hierarkia kuvailee sitä, miten ihminen motivoituu ja millainen on yksilö joka voi hyvin. 
Hänen mukaansa ihmisellä on viidenlaisia tarpeita. Tarpeet muodostavat polun, jonka 
ensimmäinen tarve pitää olla täytettynä, jotta seuraavan voidaan siirtyä. Ensimmäisenä 
ovat fysiologiset tarpeet, toisena turvallisuuden tarpeet, kolmantena liittymisentarpeet, 
neljäntenä arvostuksen tarpeet ja viidentenä itsensä toteuttamisen tarpeet. (Dunderfelt 
ym. 2004 s.28–29) 
 
Yhdysvaltalainen Martin E. Fordin motivaatioteorian mukaan ihmisen pitää olla moti-
voitunut ja hänellä tulee olla halu tehdä asiat loppuun asti. Lisäksi edellytyksenä hyvin-
vointiin tulee ihmisellä olla tukeva ympäristö. Jos jokin näistä tekijöistä puuttuu tai ei 
täyty täysin, tavoiteltu tulos heikkenee. Fordin mukaan ihmisen motivoituminen lähtee 
persoonallisuuden kunnioittamisesta. Lisäksi Ford painottaa selkeiden tavoitteiden, pa-
lautteen antamisen, joustavuuden ja haasteellisuuden merkitystä ihmisen motivaation 
herättämisessä. (Dunderfelt ym. 2004 s.44–45) 
2.2 Hyvinvointipalvelut 
Kaupallistettuja hyvinvointipalveluita ovat liikunta-, kauneudenhoito- ja terveyspalve-
lut. Kehon ja mielen hyvinvointiin tähtäävien palvelujen tarjonta on voimakkaassa kas-
vussa. Hyvinvointimarkkinoiden kasvusta pääsevät osallisiksi yhtä lailla kylpylät, hoito-
lat ja kuntosalit kuin lääke- ja kosmetiikkavalmistajatkin. Erityisesti kauneudenhoito-
alan yritysten määrä on lisääntynyt kiihtyvällä tahdilla 2000-luvulla. Kauneudenhoito-
alan yrityksiä oli vuonna 2005 lähes puolet enemmän kuin vuosituhannen alussa. Lii-
kuntapalveluja tarjoavien yritysten määrä on kasvanut tasaisemmin, yrityksiä oli vuonna 
2005 noin neljänneksen enemmän kuin vuonna 2000. Jo ennestään hyvin kattava partu-
ri- ja kampaamoala ei ole kasvanut yhtä kiihtyvällä tahdilla. (Tilastokeskus 2007) 
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2.3 Hyvinvointiyrittäjyys 
Hyvinvointiala kattaa lukuisia palveluja ja alan yritystoiminta on monipuolista. Hyvin-
vointialan yrittäjän on hyvä määritellä se hyvinvoinnin osa-alue, jolla hän toimii sekä 
käsitteet, jotka ovat hänen toimintansa kannalta tärkeitä. Suomessa hyvinvointivaltio on 
luonut hyvinvointialan ammattien kehitykselle toimintaympäristön, joka on vaikuttanut 
eri ammattikuntien toimintaan ja kehitykseen (Henriksson & Wrede 2004). (Kainlauri 
2007 s.13) 
 
Hyvinvointiala on monen palvelun ja toiminnan ”sateenvarjokäsite”. Se kattaa niin kou-
lutuksen, vapaa-ajan ja viihtymisen kuin sosiaali- ja terveysalankin toimintoja. Sosiaali- 
ja terveysalan yrittäjyydellä tarkoitetaan luvanvaraista tai ilmoitusvelvollista kyseisten 
palvelualojen yritystoimintaa. (Kainlauri 2007 s.16–17) 
 
Hyvinvointiyrittäjäksi ryhtymisen edellytyksenä on monia erilaisia ominaisuuksia. Yrit-
täjä nähdään usein sitkeänä, työteliäänä ja luovana persoonana. Myös rohkeus, ennakko-
luulottomuus ja kunnianhimoisuus ovat termejä, joita liitetään yrittäjyyskuvaan. Yrittä-
jän tavoitteena on tehdä voittoa samalla kun hän kantaa myös liiketoiminnan riskit. 
Suomessa valtaosa yrittäjistä on niin sanottuja mahdollisuusyrittäjiä, eli he ovat aloitta-
neet yrityksensä myönteisten motiivien kannustamana. Yrittäjämäinen asenne edellyttää 
taitoa toimia erilaisissa tilanteissa ja erilaisten ihmisten kanssa. Palvelualalla pienyrittä-
jän kohdalla sosiaaliset taidot korostuvat, sillä yrittäjä on usein yrityksensä paras käyn-
tikortti. Kukaan ei kuitenkaan ole valmis yrittäjä heti, vaan identiteetti ja toimintatapa 
rakentuvat hiljalleen erilaisten kokemusten ja ponnistelujen myötä. Yrittäjäksi ryhtyväl-
le verkostosuhteet ovat kullanarvoisia. (Kainlauri 2007 s.28–29) 
 
Hyvinvointialan yrittäjyyttä on tutkittu 2000-luvulla. Tutkimusten mukaan alan yrittäjiä 
yhdistää vahva ammattitaito ja pitkä kokemus palkkatyössä, usein kuntasektorin palve-
luksessa. Hyvinvointiyrittäjillä on myös vahva kyky tuottaa erilaisia, omasta mielestään 
parempia palveluja kuin julkinen sektori. (Kainlauri 2007 s.34) 
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2.4 Hyvinvointiala Suomessa 
Halu panostaa omaan hyvinvointiin ovat saaneet suomalaiset kuluttamaan aiempaa 
enemmän rahaa itsestään huolehtimiseen. Myös suurten ikäluokkien maksukykyisyys 
ovat kasvattaneet kaupallistettujen hyvinvointipalveluiden tarjontaa selvästi parina vii-
me vuotena. (Tilastokeskus 2007) Kainlaurin (2007 s.45) mukaan myös Suomen talou-
dellinen ja poliittinen tilanne tukevat hyvinvointialan yrittäjyyttä. Yrityksillä oli tuolloin 
suotuisat olosuhteet saada taloudellista avustusta toimintaansa. Myös Suomen innovaa-
tioympäristö on monien indikaattorien mukaan maailman korkeatasoisimpia. Yhteistyö 
yritysten ja tutkimuslaitosten välillä on tiivistä ja erityisesti hyvinvointipalveluissa on 
kasvun mahdollisuuksia.  
 
Työ- ja elinkeinoministeriö (TEM) käynnisti helmikuussa 2009 strategisen hyvinvoin-
tialan hankkeen nimeltä HYVÄ (2009–2011), jonka yhtenä päätavoitteena oli hyvin-
vointitoimialan kasvun kehittäminen ja alan innovaatiotoiminnan tason ja – palveluiden 
kehittäminen. Silloinen elinkeinoministeri Mauri Pekkarinen korostaa HYVÄ -
hankkeen raportin lukijoille antamissa sanoissaan suomalaisella yhteiskunnalla olevan 
edessä mittavat haasteet hyvinvointiyhteiskunnan kehittämisessä.  
 
Hyvinvointialan tarpeen ja kysynnän kehitykseen keskeisimmin vaikuttava tekijä on 
väestön ikääntyminen. Suomessa ikääntyvän väestön osuuden kasvu on nopeampaa kuin 
missään muualla Euroopassa. Vuoteen 2040 mennessä ennustetaan 65 vuotta täyttänei-
den määrän nousevan 1,55 miljoonaan henkilöön eli kaksinkertaistuvan nykyiseen ver-
rattuna. Huoltosuhteen heikkenemisen lisäksi väestörakennemuutos lisää erilaisten sosi-
aali- ja terveyspalvelujen tarvetta. (HYVÄ -hanke) 
 
HYVÄ – hankkeen raportin mukaan Suomessa ollaan vähitellen siirtymässä niin sano-
tusta tee-se-itse -kulttuurista palvelujen käyttökulttuuriin. Elämän laatua korostetaan 
yhä enemmän. Siihen, missä määrin työ- ja eläkeikäiset saadaan huolehtimaan omasta 
kunnostaan ja terveydestään vaikuttaa heidän oman aktiivisuutensa lisäksi heille luodut 
liikunta- ja kulttuuriharrastusten mahdollisuudet. Keskeisessä roolissa HYVÄ -
hankkeessa on ollut yhteistyön ja luottamuksen rakentaminen sosiaali- ja terveyspalve-
lualan toimijoiden, mm. yritysten kanssa. Raportin mukaan julkisen sektorin yhteys yk-
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sityisiin hyvinvointialan palveluntuottajiin on edelleen heikko, ja tässä asiassa nähdään-
kin paljon kehityspotentiaalia (HYVÄ -hanke). Hankkeen raportti tuo myös esille, että 
terveyden -ja hyvinvoinnin alalla on selkeästi tilaa myös uusille, erilaisille yrityksille. 
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3 TOIMIALAKUVAUS 
Kuntokeskustoimiala on kehittynyt 2000 – luvulla suurin harppauksin. Toimialan yri-
tyksen tarjoavat pelkän kuntosaliharjoittelun rinnalla yhä enemmissä määrin erilaisia 
oheis- ja lisäpalveluita (Kuntokeskusbarometri 2010). Suuret kuntokeskusketjut ovat 
rantautuneet Suomeen 2000 – luvun taitoksessa ja samalla alan toiminnasta on tullut 
todellista liiketoimintaa (Taloussanomat 2003; Palmu 2009 s.15; Kuntokeskusbarometri 
2010). Tässä alueessa kuvataan kuntokeskustoimialan kehityskaarta Suomessa, kunto-
keskusten määrää ja profiilia sekä kuntosaliharrastajamäärän kehitystä. Lisäksi selvite-
tään alan yrityksiin liittyvää käsitteistöä. Kappaleen tarkoitus on auttaa ymmärtämään 
alaa ja sen ominaispiirteitä sekä havainnollistaa alan nopeaa kehitystä. 
3.1 Toimialan käsitteistöä 
Suomen Kunto – ja terveysliikuntakeskusten (SKY ry) yhdistyksen puheenjohtaja P-C 
Nordensvedin mukaan alan käsitteistöä ei ole varsinaisesti määritelty. Toimialan histo-
riasta ei ole myöskään kattavaa kansien väliin kirjoitettua materiaalia. (Palmu 2009 
s.15)  
 
Toimialaa tutkiessa tämän opinnäytteen kirjoittaja on havainnut alan samankaltaisten 
yritysten kuvaavaan itseään erilaisin käsittein. Hyvinvointikeskus, liikuntakeskus, kun-
tokeskus ja kuntoklubi ovat yleisimpiä termejä, joilla alan yritykset kuvaavat itseään. 
Vielä vuonna 1995 kuntosalitoimintaa monipuolisesti käsitelleen Anne Sankarin teok-
sessa Kuntosaliruumis ei kyseisiä termejä esiintynyt. Tuohon aikaan toimialan yrityksiä 
kutsuttiin yksinkertaisesti kuntosaliksi. Myös englanninkielinen termi kuntosalille, 
”gym”, oli yleinen nimitys tuon ajan alan yrityksille. (Sankari 1995 s.36) 
 
Toimiala on kokenut suuren murroksen 2000 – luvun taitteessa, josta alkanut kehitys on 
tuonut alalle liiketoiminnallista uskottavuutta ja kannattavuutta. (Palmu 2009 s.15) 
Toimialan yritysten tarjoama palveluvalikoima on monipuolistunut suuresti 2000 – lu-
vulla. (Kuntokeskusbarometri 2010) Kehittyneen palveluvalikoiman voidaan sanoa 
muuttaneen yritysten profiilia ja tästä johtuen yritykset käyttävät nimessään nykyisin 
useammin termiä ”keskus”, joka viittaa monipuolisempaan palvelutarjoamaan.  
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Osana Opetusministeriön teettämää Kansallinen liikuntatutkimus 2009–2010 -
kokonaisuutta toteutettiin kuntokeskustoimialaa käsittelevä tutkimus, Kuntokeskusba-
rometri 2010. Edellisen vastaavan tutkimuksen aikaan vuonna 2003 alaa koskevan tut-
kimuksen nimitys oli Kuntosalibarometri, joten myös tässä suhteessa nimitystä on muu-
tettu. (Kuntokeskusbarometri 2010) 
 
Pro Gradu – tutkielmassaan kuntoklubien liiketoimintaa tutkinut Tiivola (2008 s.6) nä-
kee kuntoklubien sijoittuvan osaksi liikunta – ja kuntokeskusalaa. Tiivola näkee kunto-
klubeille olevan ominaista palvelut, jotka ovat rajoitettu koskemaan lähinnä kuntoklubin 
sopimuksellisesti sitoutuneempia jäseniä. Tämä voi käytännössä tarkoittaa esimerkiksi 
sitä, että kertamaksulla ei ole mahdollista käyttää kuntoklubin palveluita. Toisaalta on 
hyvä muistaa, että sama käytäntö voi hyvin olla voimassa myös eri nimitystä käyttävissä 
yrityksissä.  
 
 
  Kuvio 1. Kuntoklubiala osana hyvinvointialaa (Tiivola 2008 s.6) 
3.1.1 Tämän tutkimuksen käsitteistö 
Tässä tutkimuksessa käytetään yleisimmin nimitystä kuntokeskus, joka esiintyy myös 
opinnäytteen otsikossa. Nimityksen valintaan vaikutti voimakkaasti alaa kattavasti sel-
vittävän Kuntokeskusbarometrin nimitys.  
 
Toimialan eri lähteisiin viitatessa tutkija on kuitenkin pyrkinyt säilyttämään lähteen al-
kuperäisen nimityksen. Lukijan on kuitenkin hyvä tietää, että alan termistön vakiintu-
mattomuuden takia ei nimityksen perusteella voi vetää liian pitkälle meneviä johtopää-
töksiä. 
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3.2 Kellarien punttisaleista monipuolisiin kunto- ja hyvinvointi-
keskuksiin 
Kuntosalien historia Suomessa ei ole pitkä, vaikka painoharjoittelu ei olekaan uusi kek-
sintö. Kuntosalit kehittyivät vähitellen kellareiden painonnostopaikoista, joissa lähinnä 
miehet nostelivat levytangoilla kaveriporukoilla. Ensimmäinen kaupallinen kuntosali 
avattiin Helsinkiin 1960-luvun alussa. (Sankari 1995 s. 11) 
 
Kehonrakennus oli suosittua jo 1910- ja 1920-luvulla terapeuttisena kuntoliikuntamuo-
tona, jossa ei ensisijaisesti tavoiteltu erityisen suuria lihaksia. 1950–luvulta saakka val-
ta-asema on ollut amerikkalaisvaikutteisella tyylisuunnalla, jossa tavoitteena ovat suu-
remmat lihakset. Vaikka ensimmäiset kaupalliset salit avattiin Suomeen vasta 1960-
luvulla, on ensimmäisten joukossa, vuonna 1964 perustetusta helsinkiläisestä kun-
tosalista löytynyt mm. hyvät käsipainosarjat, penkkipunnerruspenkit, ylävetotaljat sekä 
jalkaprässi – ja jalkakyykkytelineet. Vaikutteita tuon ajan kuntosaliharjoitteluun saatiin 
lähinnä amerikkalaisista lehdistä, joissa oli kirjoituksia voimanostosta. (Sankari 1995 
s.11) 
 
Suomalaiset menestyivät kansainvälisissä kehonrakennuskilpailuissa 1980–luvun tait-
teessa, joka sai myös kotimaisen lehdistön huomiota ja kirjoitukset toivat lajin yleiseen 
tietoisuuteen. Kehonrakennuksen tuoma huomio aiheutti Suomessa myös kuntosali-
buumin, jonka ansiosta syntyi paljon uusia kuntosaleja ja välinevalmistus sekä maahan-
tuonti lisääntyivät. Myös tieto siitä, että kuntosaleilla voi treenata kuka tahansa, myös 
tavallinen kuntoilija, levisi. (Sankari 1995 s. 13) 
 
1990-luvun alkupuolella talouden lama vei kuntokeskusyrityksiä konkurssiin aiheuttaen 
alalle huonoakin mainetta, joka on sittemmin korjaantunut (Talouselämä 2003). 1990-
luvun loppupuolelta vuoteen 2010 saakka on kuntosaliharrastajien määrän nousu ollut 
huimaa. Harrastajamäärät ovat kaksinkertaistuneet vuosien 1997–1998 vajaasta 350:tä 
tuhannesta vuosien 2009–2010 reiluun 700:an tuhanteen (Kuntokeskusbarometri 2010). 
2000-luvulla yritysten tarjoamien liikuntapalveluiden määrä on yli kolminkertaistunut 
(Kansallinen liikuntatutkimus 2009–2010). 
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Kuntokeskusten määrä on noussut kovaa tahtia koko 2000-luvun (Turun Sanomat 
2007). Metallitangoilla ja painoilla täytetyt voimailusalit ovat kasvaneet valoisiksi kun-
tokeskuksiksi ja yritykset ovat vaihtaneet palvelujen myyntiväittämänsä ulkonäön pal-
vomisesta hyvinvoinnin tavoitteluun. Pienen porukan harrastelusta on kasvanut liike-
toimintaa, joka tavoittelee maksukykyisiä suuria ikäluokkia (Talouselämä 2003). Perin-
teinen ydinpalvelu ei koostu enää ainoastaan itse kuntosalista, vaan sen rinnalle hyvin 
tärkeäksi palveluksi on noussut ryhmäliikunta. Palveluita täydentävät myös erilaiset 
oheispalvelut. (Tiivola 2008 s. 7) Hyvinvointialan yleinen nousu näkyy kuntokeskusten 
liiketoiminnassa. Kävijämäärät ovat nousussa ja tuloskunto paranemassa. Suomen Kun-
tokeskusyrittäjät ry:n puheenjohtaja Martti Autio sanoo kuntokeskusalan elävän Suo-
messa historiansa vahvinta nousukautta. Salihankkeita on vireillä ennätyksellinen määrä 
ja alasta on tulossa oikeaa liiketoimintaa. (Tiivola 2008 s. 6) 
 
Kuntokeskusalan etujärjestön eli Suomen kunto- ja terveysliikuntakeskusten yhdistyk-
sen SKY:n puheenjohtaja Pehr-Christian Nordensvedin mukaan vuonna 2008 alkanut 
finanssikriisi ei ole suuremmin näkynyt kuntokeskusten liiketoiminnassa. Osalle kunto-
keskuksista on tullut yhä lisää asiakkaita, kun taas joillekin asiakashankinta on vaikeu-
tunut. Tietynasteista erilaistumista on kuitenkin havaittavissa. Esimerkiksi Keski-
Euroopassa keskihintaiset kuntokeskukset ovat jääneet kasvussaan paikalleen, kun taas 
halvemman hinnan kuntokeskukset ja alan luksusketjut taas ovat kasvaneet. Pelkiste-
tympään palvelulaajuuteen ja edullisuuteen perustuva trendi on alkanut näkyä myös 
Suomessa. Osa kuntokeskuksista on alkanut myös muokata hinnoittelumalliaan enem-
män käytetyiden palveluiden mukaiseksi sekä panostaa omiin ryhmäliikuntatuotteisiin. 
(Taloussanomat 2012) 
3.3 Kuntokeskusten määrä, profiili ja palvelut 
Vuonna 2009 Suomessa oli 441 yksityistä kuntosalia ja noin 300 kunnallista kuntosalia. 
Mikäli mukaan lasketaan vielä kylpylät, hotellit ja muut laitokset, jotka tarjoavat kun-
tosalipalveluja asiakkailleen, on Suomessa yhteensä noin 900 kuntosalia. Suunnan ar-
veltiin myös tuolloin olevan nousussa ja kuntosalien lisääntyvän yhä. (Palmu 2009 s.35-
36) Kuntokeskusyrittäjiltä löytyy myös luottoa tulevaisuuteen, sillä 70 % yksityisistä 
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kuntokeskuksista odottaa liikevaihtonsa kasvavan seuraavan kahden vuoden kuluessa. 
Kunnallisella puolella vastaava luku on 50 %. (Kuntokeskusbarometri 2010) 
 
Tiivolan (2008 s.6) mukaan kuntoklubialan yritykset ovat yksityisiä, omien tulojensa 
varassa toimivia liiketoimintaorganisaatioita, joiden perinteiset ydinpalvelutuotteet ovat 
varsinainen kuntosaliharjoittelu ja ryhmäliikunta. Koska kuntoklubit eivät nykyään 
päällisin puolin eroa suuresti toisistaan, kuntoklubin palvelupaketin lähtökohtana on tar-
jota jäsenilleen kilpailukykyinen kokonaispalvelupaketti, jolla on selkeä sanoma ja tie-
tyntyyppinen omaperäisyys.  
 
Kuntoklubialan palveluihin liitetään usein ydinpalvelutuotetta tukevia oheispalveluja 
esimerkiksi henkilökohtaista kuntosaliharjoittelu- tai ravintoneuvontaa ja kuntotestauk-
sia. Valikoimiin kuuluu myös yhä useammin sellaisia lisäpalveluja ja -tuotteita, joilla on 
oheispalveluja ja –tuotteita epäsuorempi yhteys ydinpalvelutuotteeseen. Näitä ovat esi-
merkiksi kahviot, lastenhoitotilat ja solarium. (Tiivola 2008 s.7) 
 
Yksityiset kuntokeskukset työllistävät tällä hetkellä Suomessa 5.500–6.200 henkilöä, 
joista noin neljäsosa työskentelee kokopäiväisesti. Yksityisissä kuntokeskuksissa työs-
kentelee keskimäärin 4,2 päätoimista työntekijää. (Kuntokeskusbarometri 2010) Koko-
päiväisistä työntekijöistä suurin osa, hieman alle kolmasosa, on saanut koulutuksensa 
liikunta-alalta. Hieman yli viidesosa taas on saanut kaupallisen koulutuksen ja vajaa vii-
desosa fysioterapeutin tai vastaavan koulutuksen. Nämä kolme koulutusalaa muodosta-
vat yli kaksi kolmasosaa kaikista kokoaikaisista työntekijöistä. Johonkin kuntosaliket-
juun kuului 33 % ketjuun kuulumattomien viedessä 67 %:n osuuden. Palmu (2009 s.40) 
Vuonna 2003 vastaavasti ketjuun kuului ainoastaan 14 % (Tiivola 2008 s.8). Ketjuun-
tuminen tullee yhä kasvattamaan suosiotaan kiristyvässä kilpailussa, mutta samalla mo-
net yksityisyrittäjät haluavat säilyttää yksityisyytensä toiminnassaan ja omaavat ket-
juuntumisesta negatiivisia asenteita ja mielipiteitä. (Palmu 2009 s.40) 
  
Vuonna 2010 teetetyn kuntokeskusbarometrin mukaan alalla on tapahtunut huomattavia 
muutoksia edelliseen, vuonna 2003 teetettyyn barometriin verrattuna. Vuonna 2010 val-
taosa kuntokeskuksista valmistautui tarjoamaan matalan kynnyksen liikuntapalveluita. 
Huomattava muutos aiemmasta on myös lisääntynyt erilaisten palveluiden määrä. Kun-
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tokeskusten palveluvalikoimasta löytyvät nykypäivänä yhä useammin ryhmäliikuntati-
lat, saunatilat, kuntotestauspalvelut sekä fysioterapia- ja hierontapalvelut. Kuntokeskuk-
set panostavat myös yhä henkilökohtaisempaan palveluun, esimerkiksi henkilökohtais-
ten valmentajien eli personal trainerien määrä kuntokeskuksissa on lisääntynyt vuodesta 
2003 vuoteen 2010 20:llä %. Samaan aikaan naisten määrä ja suhteellinen osuus kunto-
keskusten asiakaskunnassa on noussut huomattavasti ja ylitti vuonna 2010 ensimmäisen 
kerran mieskävijöiden määrän. Tulevaisuudessa palveluvalikoiman arvellaan laajentu-
van lapsi – ja perhepalveluihin, sillä naiset tuovat perheensä mukanaan kuntokeskuksiin 
kunhan vain palvelut ovat kunnossa. (Kuntokeskusbarometri 2010) 
3.4 Kuntosaliharrastajien määrän kehitys Suomessa 
Tässä opinnäytetyössä on käytetty vuosina 2009–2010 toteutettua kansallista liikunta-
tutkimusta havainnollistamaan kuntosaliharjoittelun kehitystä ja tulevaisuuden näkymiä. 
Kyseessä on Opetusministeriön teettämä tutkimus, joka selventää ja antaa tietoja 19–79 
–ikäisten suomalaisten liikunta-, kuntoilu- ja urheiluharrastuksista. Tutkimuksen tie-
donkeruuprosessi ja analysointi on jaettu kahteen eri ikäryhmään, 19–65 –ja 66–79 –
vuotiaisiin. Tutkimus on teetetty yhteistyössä Suomen Kuntoliikuntaliitto ry:n, Nuori 
Suomi ry:n, Suomen Olympiakomitean, Helsingin kaupungin sekä Suomen Liikunnan 
ja Urheilun (SLU) kanssa. Tutkimuksen on toteuttanut TNS Gallup Oy.  
 
Tutkimuksen tarkoituksena on ollut selvittää eri lajien harrastajamääriä, liikunnan ja 
kuntoilun luonnetta sekä missä ja keiden järjestämänä liikuntaa ja kuntoilua harraste-
taan. Tutkimuksessa on selvitetty myös eri lajien potentiaalista harrastajamäärä, toisin 
sanoen halukkuutta alkaa harrastaa jotain tiettyä lajia tai kuntoilumuotoa. (Kansallinen 
liikuntatutkimus 2009–2010) 
 
Tutkimuksen mukaan kuntosaliharjoittelu on saavuttanut paljon uusia harrastajia. 19–65 
-ikäisten suomalaisten kuntosaliharjoittelijoiden määrä kasvanut voimakkaasti. Vuosista 
2001–2002 vuoteen 2010 mennessä on kasvua tullut lähes 50 % ja vuosista 2005–2006 
vuoteen 2010 mennessä vielä 36 %.  
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  Kuvio 2. Suosituimpien lajien harrastajamäärät vuosien 1994 ja 2010 välillä.(Kansallinen liikuntatutkimus 2009-  
2010) 
 
Myös 66–79 –ikäisten liikuntaharrastuskäyttäytymisessä on tapahtunut hyvin samankal-
taista kehitystä, sillä määrä on yli kolminkertaistunut seitsemän vuoden aikana. Vuonna 
2003 ikäluokasta löytyi 21 000 kuntosaliharrastajaa, kun vuonna 2010 vastaava luku oli 
69 000.  (Kansallinen liikuntatutkimus 2009–2010) 
 
Kuten taulukko suosituimpien liikuntamuotojen harrastajamäärissä 19–65 –ikäisten 
kohdalla osoittaa, on eri lajien välillä vaihteluja kehityksen suhteen. Joissain lajeissa 
harrastajamäärien kehitys on ollut positiivista ja joissain negatiivista. Määrällisesti suu-
rimman lisäyksen on kokenut kuntosaliharjoittelu, jonka harrastajamäärä lisääntyi edel-
lisestä tutkimuksesta 189 000 harrastajalla. Kuntosaliharrastuksen yleistymistä voidaan 
selittää kuntosalien määrän lisääntymisellä, kuntosalien laadun parantumisella ja alan 
yrittäjien aktiivisella markkinoinnilla. (Tiivola 2008 s.5) 
 
Tutkimuksen mukaan suomalaisten liikuntaharrastamisen luonne on myös muuttunut 
verkkaisesta ja rauhallisesta hieman enemmän ripeän ja reippaan sekä voimaperäisen ja 
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rasittavan kaltaiseen suuntaan. Myös suomalaisten liikuntaharrastuksiin käyttämä raha-
määrä on lisääntynyt nousujohteisesti 2000-luvun kolmessa eri liikuntatutkimuksessa. 
(Kansallinen liikuntatutkimus 2009–2010) 
 
Kuntosaliharjoittelun potentiaalisia harrastajia on tutkimuksen mukaan 203 000, kaikis-
ta lajeista toiseksi eniten. Edelliseen kansalliseen liikuntatutkimukseen verrattuna kun-
tosaliharjoittelu on säilyttänyt potentiaalisten harrastajien määrän lähes samana. Tanssi 
puolestaan on kasvattanut potentiaalisten harrastajien määrää samaan aikaa eniten, yh-
teensä 42 000:lla. Vuoden 2010 kuntokeskusbarometrin mukaan ryhmäliikuntatilat ovat 
lisääntyneet sitten vuoden 2003. Barometrin mukaan tanssiin perustuvat ryhmäliikunta-
tunnit olivat vuonna 2010 trendikkäimpiä ryhmäliikuntatunteja. 
3.5 Tutkimuksen tilaaja – Mäntsälän Kuntokeidas 
Kappaleessa 3.5 ja sen alakappaleissa annetut Mäntsälän Kuntokeidasta ja sen toimintaa 
koskevat tiedot perustuvat tutkimuksen tilaajan kontaktihenkilön ja yrityksen toisen 
omistajan Mika Kuivaniemen henkilökohtaiseen tiedonantoon (31.3.2014). 
 
Mäntsälän Kuntokeidas perustettiin Mäntsälään vuonna 1996. Kuntokeidas sijaitsee 
Mäntsälän keskustan tuntumassa Vanhan Helsingintien varrella. Yritys aloitti toimin-
tansa tarjoamalla aluksi kuntosaliharjoittelua sekä lisäpalveluina solariumin käyttöä ja 
lisäravinnemyyntiä. Mäntsälän Kuntokeitaan omistavat Mika ja Eija Kuivaniemi, jotka 
ovat myös yrityksen alun perin perustaneet. Heidän kokoaikaisuuden lisäksi yritys työl-
listää kaksi osa-aikaista työntekijää sekä sesongista riippuen noin 12–15 ryhmäliikunta-
ohjaajaa, joista suurin osa ohjaa tunteja toiminimellä ja loput tuntipalkalla. 
 
Mäntsälän Kuntokeitaan strategiana on pyrkiä ihmisläheiseen toimintatapaan. Tarkoi-
tuksena on palvella asiakkaita maanläheisesti ja tehdä jokaisen asiakkaan harjoittelusta 
Kuntokeitaalla henkilökohtainen ja mahdollisimman miellyttävä kokemus. Kuten Kun-
tokeitaan internet – sivuilla mainitaan, on yrityksen ”tavoitteena asiakkaan hyvä olo ja 
iloinen mieli”. Kuntokeidas pyrkii ensisijaisesti pitkiin asiakkuuksiin eli säilyttämään 
vanhan asiakaskuntansa. Yrittäjän mukaan pitkäaikaiset asiakkuudet ovat hyvin arvok-
kaita kuntokeskustoiminnassa. Toissijaisena tavoitteena on hankkia uusia asiakkuuksia. 
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Yritys mainostaa itseään säännöllisesti paikallislehdessä sekä ylläpitää ja päivittää in-
ternet – sivujaan, joilta potentiaaliset asiakkaat saavat tietoa yrityksestä sekä erilaisista 
liittymistarjouksista.  
 
Tutkimuksen toimialakuvauksessa kuvataan kuntokeskusalan nopeaa kehitystä ja kas-
vua. Mäntsälän Kuntokeitaan voi hyvin syin nähdä olevan tyypillinen 2000 –luvun kun-
tokeskus. Se on seurannut alan suuntauksia ja kehitystä, laajentanut toimitilojaan kah-
desti ja sisältää nykyisin vuokratilat erillisille palvelutarjoajille, modernit ryhmäliikun-
tatilat, sisäpyöräily – eli spinning tilat sekä kattavat golfin sisäharjoittelutilat. 
 
Mäntsälän Kuntokeidas pyöritti toimintaansa vuokratiloissa perustamisvuodesta 1996 
lähtien vuoteen 2002 asti, jolloin yritys hankki liiketilan omaan omistukseensa. Vuok-
ralla ollessaan Kuntokeitaalla oli käytössä noin puolet liiketilasta, jolloin kuntosalin ko-
ko oli noin 300 neliömetriä. Liiketilan omistukseensa hankkimisen jälkeen Kuntokeidas 
laajensi vuonna 2003 kuntosalin toiseen liiketilan puoliskoon, jolloin kuntosalin tila 
kaksinkertaistui noin 600 neliömetriin. Laajennuksen yhteydessä luotiin myös vuokrati-
lat erillisille palveluntarjoajille. Toinen laajennus valmistui vuonna 2008, jolloin Kun-
tokeitaalle syntyi uusi aerobisen harjoittelun tila, ryhmäliikuntatilat, spinning – sali ja 
golfin sisäharjoittelutilat aina golf –simulaattoria myöden. Kuntosali laajeni aerobisen 
tilan myötä yli 800 neliömetriin ja aiemmin yksikerroksinen rakennus muuttui osittain 
kaksikerroksiseksi. Toiseen kerrokseen sijoitettiin Golf –tilat.  
3.5.1 Mäntsälän Kuntokeitaan hyvinvointipalvelut 
Mäntsälän Kuntokeitaan ydinpalveluita ovat kuntosaliharjoittelu ja ryhmäliikunta. Tä-
män lisäksi kuntokeskuksen valikoimaan kuuluu erilaisia lisä – ja tukipalveluita, joista 
osa kuuluu Kuntokeitaan omistukseen ja osa toimii erillisenä palveluntarjoajana ja 
vuokraa liiketilansa Kuntokeitaalta. Palvelujärjestelmän eri osia käsittelevät termit mää-
ritellään palvelu –alueessa (4.3 – ”Palveluyritys ja –järjestelmä). 
 
Mäntsälän Kuntokeitaalla tarjottavia hyvinvointipalveluita ovat kuntosaliharjoittelu, 
ryhmäliikunta, hierontapalvelut, parturi-kampaamo, golfin sisäharjoittelutilat sekä golf – 
simulaattori, jäsenkorjaamo/ tasapainopaja, solarium sekä toiminimellä työskentelevä 
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personal trainer. Toiminimellä työskentelevän personal trainerin lisäksi itse Kunto-
keidas tarjoaa asiakkailleen aina tarvittaessa, ilman erillistä maksua henkilökohtaista 
kuntosaliohjausta ja – opastusta, kuntosaliohjelman päivitystä sekä ravintoneuvontaa. 
 
Mäntsälän Kuntokeitaan hyvinvointipalvelut ovat hyvin vakiintuneita, sillä lähes kaikki 
palvelut ovat tarjonneet palveluitaan Kuntokeitaalla vähintään kahden vuoden ajan. Ai-
noastaan toiminimellä toimiva personal trainer on uusi osa palveluvalikoimaa. Aiempia 
Kuntokeitaalta löytyneitä ja sittemmin lopettaneita palveluita ovat kosmetologi ja fy-
sioterapia. 
3.5.2 Mäntsälän Kuntokeitaan asiakkuustyypit 
Tämän tutkimuksen tuloksia on analysoitu kyselylomakkeen taustatiedoissa kysyttyjä 
tietoja, asiakkuuden kestoa sekä asiakkuustyyppiä avuksi käyttäen. Tästä johtuen on hy-
vä selventää, mitkä ovat Mäntsälän Kuntokeitaan eri asiakkuustyypit. 
 
Mäntsälän Kuntokeitaalle voi saapua kuntosalin tai ryhmäliikunnan asiakkaaksi kuka 
tahansa. Kuntokeidas ei ole suljettu kuntokeskus, joka hyväksyisi asiakkaiksi ainoastaan 
omat jäsenensä, vaan Kuntokeitaalle voi saapua myös kertamaksulla. Käytännössä kui-
tenkin kertamaksulla asioivia asiakkaita on hyvin vähän, sillä kertamaksulla käyminen 
tulee huomattavasti kalliimmaksi kuin muut asiakkuusvaihtoehdot. Kertamaksulla ei 
myöskään ole mahdollista harjoitella niinä ajankohtina, jolloin henkilökuntaa ei ole pai-
kalla. 
 
Muut vaihtoehdot Mäntsälän Kuntokeitaan asiakkuuteen ovat: 
 10 käyntikerran kortti, jonka voi hankkia joko kuntosalille tai ryhmäliikuntaan 
 1 kuukauden kuntosalikortti 
 12 kuukauden kuntosalin määräaikaissopimus, ns. ”klubijäsenyys” 
 
Yllä mainituissa vaihtoehdoissa asiakkaan kanssa tehdään asiakassopimus ja asiakkaalle 
luovutetaan magneettinen kulkukortti, joka mahdollistaa pääsyn Kuntokeitaalle lukitusta 
sisäänkäynnistä aikoina jolloin henkilökunta ei ole paikalla. 12 kuukauden määräaikais-
sopimukseen on mahdollista liittää rajoittamaton ryhmäliikunnan käyttö kuukausittaisel-
25 
 
la lisämaksulla, joka on kuitenkin vain pieni lisäosa varsinaiseen kuukausimaksuun ver-
rattuna. Klubijäsenyys sisältää aina lähtökohtaisesti kuntosalin käytön, ja tämän jälkeen 
asiakkaalla on mahdollisuus liittää ryhmäliikunta osaksi klubijäsenyyttä. 
 
Mäntsälän Kuntokeitaan muut hyvinvointipalvelut toimivat luonnollisesti palveluntarjo-
ajan päättämän hinnoittelun mukaan. Poikkeuksena tästä on ns. ”Golf –Maailma” eli 
golfin sisäharjoittelutilat ja golf –simulaattori, jotka ovat samassa omistuksessa kuin 
kuntosali ja ryhmäliikunta. Golf –maailman maksutavoissa on omat erilliset käytäntön-
sä, mutta golf –asiakkaiden on mahdollista yhdistää kuntosali ja ryhmäliikunta osaksi 
yhtä kuukausimaksulla toimivaa kokonaisuutta, ns. Golf –klubia. 
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4 PALVELU 
Tässä alueessa määritellään palvelu sekä käsitellään palvelun laatutekijöitä. Lisäksi 
määritellään mikä on palveluyritys ja mitkä osatekijät vaikuttavat hyvän, kokonaisval-
taisen palvelun luomiseen. Mäntsälän Kuntokeidas on palveluyritys, jonka tarkoituksena 
on edesauttaa asiakkaita sekä fyysisen että henkisen hyvinvoinnin luomisessa (Mika 
Kuivaniemi, henkilökohtainen tiedonanto 31.3.2014). Lehtisen (1983 s.56–61) mukaan 
palveluyrityskokonaisuuden perimmäisenä tarkoituksena on asiakkaiden tarpeiden tyy-
dyttäminen. Lahtinen ja Isoviita (2001 s.9) sanovat asiakkaiden olevan yritysten näkö-
kulmasta ainoa sidosryhmä, joka kerryttää kassavirtaa. Laadukas palvelu lisää asia-
kasuskollisuutta. Pitkät asiakkuudet ovat kullanarvoisia palveluyritykselle, sillä uusien 
asiakkaiden hankkiminen voi myös olla jopa viisi-kuusi kertaa kalliimpaa olemassa ole-
vien asiakkaiden säilyttämiseen verrattuna. (Grönroos 2009 s.181) Myös Mäntsälän 
Kuntokeidas pyrkii panostamaan etenkin vanhoihin asiakkuuksiin, sillä yrityksen asia-
kaskunta on tällä hetkellä hyvällä tasolla (Mika Kuivaniemi, henkilökohtainen tiedonan-
to 31.3.2014). 
4.1 Palvelun määritelmä 
Grönroos (2009 s.77) määrittelee palvelun seuraavasti: ”Palvelu on ainakin jossain mää-
rin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkai-
suina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensä, muttei välttämättä, asiakkaan, palve-
lutyöntekijöiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan järjes-
telmien välisessä vuorovaikutuksessa”. Grönroos toteaa myös (2009 s.76) palvelun ole-
van monimutkainen ilmiö, jolla sanana on useita merkityksiä aina henkilökohtaisesta 
palvelusta palveluun tuotteena tai tarjoamana. 
 
Ylikoski (2001 s. 20) puolestaan määrittelee palvelun seuraavalla tavalla: ”Palvelu on 
teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan tai 
kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisäarvoa, ajansäästöä, helppoutta, 
mukavuutta, viihdettä tai terveyttä.” 
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Palvelu voidaan käyttäjän kannalta määritellä vuorovaikutussuhteeksi fyysisen laitteen 
tai kontaktihenkilön kanssa tapahtuviin tekoihin, jotka tyydyttävät käyttäjän tarpeen. 
(Lehtinen 1983 s. 21–22) Toisaalta Lehtinen mainitsee myös, (1983 s.21–22) että ylei-
sesti hyväksyttyä määritelmää palvelulle ei tuolloin kuitenkaan löytynyt. Lehtisen mu-
kaan tämä saattaa johtua siitä, että palvelu on aineeton; sitä ei voida kosketella eikä sitä 
ole helppo käsitteellisesti ymmärtää. Palvelun määritelmää voi rajata tarkastelemalla 
sitä eri lähtökohdista. Tarkasteltaessa palvelua asiakkaan eli kuluttajan näkökulmasta, 
on syytä tarkastella sitä kokonaisuutta, jonka asiakas käyttää; miten asiakas kokee pal-
velun ja miten hän osallistuu sen tuottamiseen. (Lehtinen 1983 s.22) 
 
Grönroosin mukaan (2009 s.77–78) palveluun sisältyy useimmiten jonkinlaista vuoro-
vaikutusta palveluntarjoajan kanssa. Vuorovaikutusta voi esiintyä myös sellaisessa ti-
lanteessa, jossa sitä ei näytä olevan. Esimerkiksi autokorjaamon korjatessa auton ei asi-
akkaan ja palveluntarjoajan välillä tapahdu korjauksen aikana minkäänlaista vuorovai-
kutusta. Asiakkaalla ei usein ole kovin selkeää arviota kuinka hyvin auto on korjattu, 
mutta hän pystyy arvioimaan korjaamoa palveluprosessin molemmissa päissä, autoa 
tuotaessa ja noudettaessa. Juuri nämä vuorovaikutustilanteet saattavat vaikuttaa ratkai-
sevasti siihen, miten hyvänä asiakas korjaamoa pitää. Samaa ilmiötä voitaisiin verrata 
esimerkiksi kuntokeskuksen tarjoamaan ryhmäliikuntatuntiin. Asiakkaalla ei välttämättä 
ole kovinkaan tarkkaa tietoa siitä, mitkä ovat liikuntatunnin fysiologiset vaikutukset. 
Tällöin ohjaajan vuorovaikutustaidot saattavat vaikuttaa ratkaisevasti asiakkaan näke-
mykseen tunnin hyödyllisyydestä. Lehtinen (1983 s. 85) mainitsee empiiristen tutkimus-
ten osoittavan, että palvelun laatu on erittäin tärkeä osa palvelua. Palvelua ei myöskään 
voida katsoa syntyvän ilman vuorovaikutussuhdetta. 
 
4.2 Palvelun laatu 
Palvelun laadusta alettiin kiinnostua 1970 – luvun lopulla, ja aina siitä lähtien se on he-
rättänyt mielenkiintoa tutkijoiden ja tavallisten ihmisten keskuudessa (Grönroos 2009 
s.99). Palvelun laatu voidaan käsittää usealla eri tavalla, mutta yleisimmin sen nähdään 
tarkoittavan asiakkaan tarpeiden tyydyttämistä yrityksen kannalta mahdollisimman te-
hokkaalla ja kannattavalla tavalla (Lecklin 2006 s.18). Lehtisen (1983 s. 62) mukaan 
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riittävä laatu on saavutettu, mikäli asiakkaan odotukset ovat täyttyneet. Vaikka laatu 
olisi jo objektiivisesti mitattuna todettu hyväksi, voi koettu kokonaislaatu olla alhainen, 
jos asiakkaan odotukset laadusta ovat epärealistisia (Grönroos s. 105). Tästä syystä laa-
dulle on hyvin vaikea määrittää tiettyä tasoa, vaan tärkeää on arvioida asiakkaan koke-
man laadun tasoa (Grönroos s. 100). Laatua pidetään usein yhtenä menestyksen avain-
tekijöistä. Yrityksen kilpailuedun sanotaan riippuvan sen tarjoamien tuotteiden ja palve-
luiden laadusta ja arvosta. (Grönroos 2009 s.104) 
 
Lehtinen (1983 s.64–65) jakaa palvelun laadun kolmeen ulottuvuuteen. Vuorovaikutus-
suhteen laatu koostuu asiakkaan kokemuksista kontaktihenkilön tai fyysisen laitteen 
kanssa. Tekninen tai fyysinen laatu tarkoittaa fyysisten resurssien laatua. Nämä ovat 
usein mitattavissa erilaisilla teknisillä ominaisuuksilla ja niille löytyy usein yksiselittei-
siä kriteerejä. Esimerkkinä Lehtinen mainitsee ravintolan ulkoisten puitteiden, kuten 
kalusteiden sijoittelun tai tuolien mukavuuden, laadun. Tämän esimerkin voisi rinnastaa 
esimerkiksi kuntokeskuksen juoksumaton laatuun. Institutionaalinen eli historiallinen 
laatu tarkoittaa asiakkaan sitä näkemystä, jonka hän omaa palvelua tuottavasta organi-
saatiosta. Asiakkaalla on tämä näkemys jo ennen osallistumistaan palveluntuotantopro-
sessiin. Tämä tarkoittaa, että markkinointimenetelmillä on suuri vaikutus kyseiseen ins-
titutionaaliseen laadun tasoon. Institutionaalinen laatu kehittyy varsin hitaasti, jolloin 
voidaankin sanoa, että franchising yrittäminen on osittain juuri tämän vuoksi suosittua. 
Institutionaalisen laadun ulottuvuudella on oma sijansa myös kuntokeskusalalla. Suuri-
en kuntokeskusketjujen perustaessa uuden toimiyksikön, on asiakkaalla usein jo jonkin-
lainen käsitys kyseisestä palveluntarjoajasta.  
 
Grönroos (2009 s.100–102) puolestaan jakaa laadun ulottuvuudet kahteen käsitteeseen, 
mitä ja miten. Mitä – käsite kuvastaa teknistä eli lopputulosulottuvuutta ja toiminnalli-
nen eli prosessiulottuvuus miten – käsitettä. Grönroos (s.104) korostaa toiminnallisen 
laadun merkitystä palveluprosessissa. Grönroosin mukaan laatuasioissa keskitytään tur-
han usein vain teknisen laadun näkökulmiin. Nykyaikana on vaikea keksiä niin mullis-
tavaa teknistä ratkaisua, että sillä voisi selvästi erottua kilpailijoista. Kun kilpailijoilla 
on samantasoinen tekninen laatu, syntyy ratkaiseva ero palveluprosessin toiminnallises-
sa laadussa. 
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4.2.1 Koettu palvelun laatu 
Koska jo itse palvelun määrittely sen sisältävien monimutkaisen prosessien takia on 
haastavaa, on palvelun laatu myös monisäikeinen käsite. Palvelua tutkittaessa on joka 
tapauksessa tärkeää ymmärtää, mitä asiakkaat odottavat ja mitä he arvioivat pohtiessaan 
palvelun laatua. Kun palveluntarjoaja ymmärtää, miten käyttäjät kokevat laadun ja ar-
vioivat sitä, on palveluntarjoajan helpompi ohjata palveluita haluttuun suuntaan. Palve-
lun laatua ja sen parantamista käsittelevässä kirjallisuudessa on todettu, että laatu on 
”mitä tahansa, mitä asiakkaat kokevat sen olevan”. Jos laatu määritellään liian kapeasti, 
jäävät laadun parantamisen toimenpiteet myös usein kapea-alaisiksi. On tärkeää määrit-
tää laatu samalla tavalla kuin palvelunkäyttäjät eli asiakkaat sen määrittävät, muutoin 
laadun parantamishankkeissa saatetaan valita hyödyttömiä ja rahaa sekä aikaa tuhlaavia 
toimenpiteitä. Aina tulisi muistaa, että tärkeää on laatu sellaisena kuin asiakas sen ko-
kee. (Grönroos 2009 s.100) 
 
Asiakkaan laatukokemuksen kannalta vuorovaikutustilanteet palveluntarjoajan kanssa 
ovat erityisen tärkeitä. Nämä vuorovaikutustilanteet määräävät pitkälti sen, miten asia-
kas kokee palvelun laadun tason. Richard Normann kutsuu näitä vuorovaikutustilannetta 
”totuuden hetkeksi”. Sananmukaisesti näinä hetkinä palveluntarjoajalla on mahdollisuus 
vakuuttaa asiakas tarjoamansa palvelun laadun tasosta. (Grönroos 2009 s.111; Lehtinen 
1983 s.66) 
 
Grönroos on määritellyt laadun mittareiksi aiemmin esitetyt teknisen – ja toiminnallisen 
ulottuvuuden. Koettua kokonaislaatua eivät kuitenkaan määritä ainoastaan nämä tekijät, 
vaan usein myös asiakkaan odotetun sekä koetun laadun välinen erotus. Koska asiak-
kaan odotuksilla on ratkaiseva vaikutus heidän laatukokemuksiinsa, on tärkeää, että pal-
veluntarjoaja ei lupaa liikoja. Markkinoinnin kannalta on parempi luvata liian vähän. 
Tällöin asiakkaat eivät pety kokemaansa laatuun ja yrityksellä on samalla mahdollisuus 
yllättää asiakkaansa positiivisesti. Odotusten ylittäminen edistää asiakasuskollisuutta ja 
uusintaostoalttiutta paljon varmemmin kuin tyydyttäväksi koettu laatu. (Grönroos 2009. 
s.106–107)  
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Se, miten hyvä laadun tulisi olla, riippuu yrityksen strategiasta ja asiakkaiden odotuksis-
ta. Nyrkkisääntönä mainitaan usein, että asiakkaan tulee saada hieman enemmän kuin 
hän odottaa. Hyväksyttävä, odotuksia ylittämätön laatu tyydyttää asiakasta, mutta ei saa 
häntä välttämättä pitämään suhdetta palveluntarjoajaan yllä. Hyvä laatu, jota kutsutaan 
myös asiakkaan ilahduttamiseksi, saattaa herättää asiakkaissa suuremman kiinnostuksen 
jatkaa suhdetta palveluntarjoajan kanssa ja kertoa saamastaan palvelusta muillekin. 
Myönteisesti yllättynyt asiakas muistaa kokemuksen ja puhuu siitä mielellään. (Grön-
roos 2009 s.142) 
4.2.2 Palvelutuotanto laadun takaajana 
Palvelutuotanto muodostuu Lahtisen ja Isoviidan (1999 s.59–60) mukaan neljästä eri 
osasta, jotka ovat palveltava asiakas, palveluympäristö, kontaktihenkilöstö ja muut asi-
akkaat. Laadukkaiden palveluiden tuottamisen lähtökohtana on asiakaskontaktien toi-
mivuus eri palveluntuotantoprosessien osien kanssa.  
 
Itse palveltava asiakas osallistuu voimakkaasti palvelutuotantoon ja vaikuttaa palvelun 
lopputulokseen. Palveltava asiakas on myös se, jonka mielipide palvelun laadusta on 
ratkaiseva. Hän toimii myös yrityksen sanansaattajana ja potentiaalisena suosittelijana. 
Palveluympäristö voi vaikuttaa vahvasti asiakkaan muodostamaan mielipiteeseen palve-
lusta. Toimipaikan tulee olla siisti, miellyttävä ja välineistön olla ajan tasalla. Koska 
asiakkaat ovat erilaisia, vaaditaan kontaktihenkilöiltä tilannetajua ja kykyä toimia erilai-
sissa asiakastilanteissa. Kontaktihenkilöiden toiminnassa ammattitaitoisuus ja tekninen 
osaaminen ovat menestymisen lähtökohtia, mutta useimmiten menestys syntyy hyvästä 
ihmissuhdetaitojen hallinnasta ja henkilökemian toimivuudesta. Kontaktihenkilöstön 
tulee huolehtia siitä, että palveluympäristö ja muut asiakkaat vahvistavat halutun mieli-
kuvan saavuttamista. Joidenkin asiakkaiden viihtyvyyttä voi häiritä meluisasti tai muu-
toin epämiellyttävästi käyttäytyvä kanssa-asiakas. Asiakkaiden negatiiviset kertomukset 
tuttaville tai ystävilleen muiden asiakkaiden käytöksestä saattavat johtaa siihen, että täl-
laiseen paikkaan ei mennä mielellään. 
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4.3 Palveluyritys ja -järjestelmä 
Lehtisen (1983 s.56–61) mukaan palvelua tuottavan yrityksen väljä määritelmä voisi 
olla: ”palveluyritys tuottaa itse tai välittää useita osapalveluita ja niihin liittyviä fyysisiä 
tavaroita, jotka toisiinsa liitettynä muodostavat asiakkaan tarpeet tyydyttävän palvelu-
paketin”. Yleistäen voidaan siis sanoa, että palvelu koostuu lähes aina yhteensopivista 
osapalveluista, jotka muodostavat kokonaisuuden, jota voidaan kutsua palvelupaketiksi. 
Palvelupaketti sisältää myös usein ydinpalvelun, jonka ympärille rakentuvat liitännäis-
palvelut. Toisaalta jos selkeää ydinpalvelua ei ole tunnistettavissa, voi palvelupaketti 
muodostua liitännäispalveluiden kokonaisuudesta.  
 
Myös Grönroos (2009 s.222–223) jakaa palvelupaketin ydinpalveluun ja lisäpalveluihin. 
Hän antaa myös lisäpalvelulle vaihtoehtoiset nimitykset, joko liitännäispalvelut tai avus-
tavat palvelut. Grönroosin (2009 s.224) mukaan voi kuitenkin olla tarpeen jakaa lisäpal-
velut vielä kahteen alaryhmään, mahdollistaviin palveluihin sekä tukipalveluihin. Grön-
roosin mukaan ydinpalvelut ovat syy yrityksen markkinoilla oloon ja jotta ydinpalvelua 
olisi mahdollista käyttää, tarvitaan usein rinnalle joitakin mahdollistavia palveluita. Täl-
laisia palveluita ovat esimerkiksi lentokentän (ydinpalveluna lentokuljetus) lähtöselvi-
tyspalvelut tai hotellin (ydinpalveluna majoitus) vastaanottopalvelu. Tukipalveluiksi 
kutsutaan puolestaan sellaisia palveluita, jotka eivät helpota ydinpalvelun käyttöä, mutta 
lisäävät ydinpalvelun arvoa ja tuovat kilpailuetua. Kuntokeitaan tapauksessa alkuperäi-
sen ydinpalvelun, kuntosalin, ympärille on kehittynyt palvelupaketti. Esimerkiksi kun-
tokeskuksen vastaanotto tai kulkujärjestelmä voidaan nähdä mahdollistavina palveluina, 
kun taas esimerkiksi hieronta tai parturi-kampaamo ovat tukipalveluita. 
 
Grönroosin (2009 s.55–56) mukaan palvelualalla toimivia yrityksiä kutsutaan jo lähtö-
kohtaisesti palveluyrityksiksi. Sama nimitys voisi kuitenkin kuvata myös jokaista yri-
tystä, joka haluaa omaksua suhdemarkkinointistrategian, sillä asiakkaat etsivät usein 
vain palvelun tai tuotteen sijaan myös kokonaisvaltaista palvelutarjoomaa. Kokonaisval-
taisuudella voidaan käsittää kaikki se mikä nivoutuu ydinpalvelun ympärille. Grönroos 
(s.55) korostaa ydinpalvelun lisäksi tarjottavien lisäainesten merkitystä hyvän aseman 
saavuttamisessa nykyisillä kilpailumarkkinoilla. Myös tyytymättömyys liittyy harvem-
min itse ydintuotteeseen kuin ydintä ympäröiviin osiin.  
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Lehtisen mukaan (1983 s.58-59) liitännäispalvelut voivat olla joko selkeä edellytys pal-
velupaketin käyttämiselle, tai ne voivat tehdä palvelupaketin miellyttävämmäksi käyt-
tää. Liitännäispalveluiden lisääminen palvelupakettiin kohottaa palvelupaketin laatua ja 
käyttökelpoisuutta siinäkin tapauksessa, ettei asiakas välttämättä kaikkia palvelupaketin 
osia käyttäisikään. Jo pelkkä mahdollisuus liitännäispalveluiden käyttöön lisää palvelu-
paketin arvoa. Olennaista palvelupaketin tuottamisen kannalta Lehtisen mukaan on, että 
kaikki palvelut on tuotettu laadullisesti yhtä korkeatasoisina.  
 
Lehtinen (1983 s.61) on jakanut palvelupaketin käytön kolmeen eri aikavaiheeseen seu-
raavassa järjestyksessä: liittymis-, intensiiviseen – ja irrottautumisvaiheeseen. Intensii-
vinen vaihe on itse ydinpalvelun käyttämistä. Näin ollen osaa liitännäispalveluista käy-
tetään ennen ydinpalvelua. Toisaalta Lehtinen mainitsee myös, että ehdottomia rajoja 
vaiheiden välille ei luonnollisestikaan voi vetää. 
4.3.1 Yrityksen palvelukulttuuri 
Grönroos (2009 s.478–481) korostaa yrityskulttuurin merkitystä palveluyrityksen toi-
minnassa. Myönteinen ja tukeva henki yrityskulttuurissa edistää yrityksen palvelukult-
tuuria ja vaikuttaa tätä kautta suuresti työntekijöiden palveluhenkisyyteen. Yrityskult-
tuurin hallinta on tärkeää kaikissa yrityksissä, se on mahdollinen kilpailuedun lähde ja 
valtti palvelualalla toimiville yrityksille. Heikko yrityskulttuuri ilman selkeitä arvoja ja 
normeja saa aikaan epävarmuutta työntekijöissä erilaisiin asioihin reagoimisessa ja esi-
merkiksi asiakkaan odottamattomiin pyyntöihin vastaamisessa. Vahvassa kulttuurissa 
näitä asioita ei juuri tarvitse miettiä. Vaikka Kuntokeitaalla toimivat palveluntarjoajat 
eivät suoranaisesti ole kuntokeskuksen työntekijöitä, ovat he osa yrityksen palvelukult-
tuuria. He toimivat fyysisesti hyvin läheisesti kuntokeskuksen ohessa ja ovat osa palve-
lutarjontaa ja näin vaikuttavat oleellisesti asiakkaiden saamaan kuvaan yrityksestä. Ku-
ten aiemmin mainittiin, yksi palveluyrityksen palvelupaketin tärkeä ominaisuus on pal-
veluiden laatutason yhteneväisyys. 
 
Palvelukulttuuri on asiakkaan näkökulmasta tapahtuvaa ja havaittavaa konkreettista 
toimintaa. Siihen liittyy kaikki se, mitä asiakas näkee, kokee ja tuntee valitsemassaan 
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palveluyhteisössä. Puhutaan usein yhteisössä vallitsevasta ilmapiiristä, joka näkyy ja 
kuuluu ja joka luo mielikuvia yhteisön arvoista. Palvelukulttuuri vaikuttaa tätä kautta 
muihin järjestelmän osatekijöihin. Palveluyhteisön ilmapiiri antaa kuvan yhteisön asia-
kassuuntaisuudesta, ja sitä voidaan joko huomaamatta tai tarkoituksellisesti synnyttää. 
Asiakassuuntaista ajattelutapaa käyttävä organisaatio on usein kuvattu ylösalaisin. 
Ylösalaisuus johtuu siitä, että sen organisaatiomalli lähtee yrityksen asiakaskontakteja 
ylläpitävistä henkilöistä, jotka ovat suorassa vuorovaikutussuhteessa asiakkaisiin. Orga-
nisaatiomallin toisessa päässä on yrityksen johto. Kontaktihenkilöiden tekemän työn 
vaikutus on suurin ja suorin. Asiakastyytyväisyys vaikuttaa yritykseen nopeasti ja välit-
tömästi. Tyytyväisten asiakkaiden kertomat myönteisistä kokemuksista leviävät, ja näin 
asiakkaat markkinoivat yritystä suosittelemalla sitä omille yhteisöilleen. Tässä yhtey-
dessä puhutaankin suositusmarkkinoinnista. (Lahtinen & Isoviita 1998, s.55) 
4.4 Palvelu kilpailuetuna 
Hyvän palvelun merkitys korostuu markkinoilla, joissa tuotteet itsessään ovat hyvin sa-
mankaltaisia. Hyvä palvelu on paras tapa markkinoilla erottumiseen ja lisäarvon tuotta-
miseen asiakkaalle. Asiakaspalvelu on tärkeä osa palvelukokonaisuutta, jonka arvoa ei 
voida korostaa liikaa. Asiakaspalvelun rooli vaikuttaa vahvasti asiakkaan tullessa ja tu-
tustuessa ensi kertaa palveluihin. Tutustumisvaiheen jälkeen asiakaspalvelulla voidaan 
vahvasti vaikuttaa asiakassuhteen vankistamiseen ja jatkumiseen. Palveluita tarjoavan 
yrityksen tulee kiinnittää huomiota kokonaisvaltaisesti miellyttävään palvelukokemuk-
seen. Laadukkaita palvelukokemuksia voidaan tuottaa kiinnittämällä huomiota palvelun 
määrään, palvelutapaan ja palveluympäristöön. Palvelun määrän ja palvelutapojen tulee 
vastata suoraan asiakkaan tarpeita. Asiakkaan arvostamia tekijöitä ovat mm. ystävälli-
syys, asiantuntemus sekä rehellisyys. Jotta asiakas tuntisi palvelun laadukkaana, tulisi 
yrityksen toimia riittävän hyvällä tasolla kaikissa palvelutilanteissa. (Bergström & Lep-
pänen 2004 s. 158–159)  
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5 ASIAKKUUS 
Asiakkuus – alueessa käsitellään asiakasta, asiakassuhteen eri vaiheita ja asiakasuskolli-
suuden hyötyjä sekä yrityksen että asiakkaan näkökulmasta. Koska tutkimustulokset on 
kerätty Mäntsälän Kuntokeitaan asiakkaiden kyselylomakevastauksista, on asiakkuudel-
la keskeinen rooli tässä opinnäytteessä.   
5.1 Asiakas 
Ropen (2000 s.637) mukaan asiakkaaksi määritellään kaikki ne henkilöt, jotka ovat os-
taneet yrityksen palveluita tai ovat olleet yrityksen palveluiden kanssa joko suorassa tai 
välillisessä kontaktissa. Asiakkaat ovat luonnollisesti tärkeä osa yrityksen toimintaa. 
Voidaan sanoa, että asiakkaat ovat yritysten näkökulmasta ainoa sidosryhmä, joka ker-
ryttää kassavirtaa (Lahtinen & Isoviita 2001 s.9). 
 
Kotlerin (1999 s.163–164) mukaan asiakkaaksi voidaan huomioida kuitenkin myös yri-
tykseen epäsuorassa kontaktissa oleva henkilö. Tällöin asiakas -käsite voi viitata myös 
potentiaalisiin asiakkaisiin, eli henkilöihin, joilla on kiinnostusta ostaa tuotetta tai palve-
lua. Tällaisista asiakkaista käytetään nimitystä prospektit eli potentiaaliset uudet asiak-
kaat. Potentiaalisilla uusilla asiakkailla on kiinnostus yrityksen tuotetta tai palvelua koh-
taan ja heillä on myös varaa ja todellinen aikomus hankkia se. Mikäli henkilöllä on 
kiinnostus tuotetta tai palvelua kohtaan, mutta resurssit tai todellinen aikomus puuttuu, 
voidaan asiakkaasta käyttää nimitystä suspekti. (Kotler s. 166) 
5.1.1 Suhdeasiakkuus 
Vaihtokeskeisessä markkinoinnissa asiakasta pidetään asiakkaana, kun hän on markki-
nointi – ja myyntitoimenpiteiden kohteena. Suhdemarkkinoinnissa puolestaan tilanne on 
erilainen, sillä suhde on jatkuva prosessi. Tuotteiden, palveluiden ja muiden vastikkeel-
listen hyödykkeiden vaihtoa tapahtuu vain ajoittain, mutta suhde on voimassa myös 
vaihtojen välisenä aikana. Asiakkaan tulisi tuntea koko ajan, että toinen osapuoli on 
valmis tukemaan ja tulemaan vastaan, kun asiakas ei tee ostoja. Kun tämänkaltainen 
luottamussuhde on muodostunut, asiakas on asiakas koko ajan ja häntä tulee kohdella 
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asiakkaana riippumatta siitä, ostaako hän palvelua tiettynä hetkenä vai ei. Yritykset, jot-
ka ymmärtävät tämän ja toimivat sen mukaisesti, kohtelevat asiakkaitaan suhdeasiak-
kaina. Esimerkkinä voidaan mainita erään pohjoismaisen lentoyhtiön osoittamaa arvos-
tusta asiakassuhteitansa kohtaan. Lentoyhtiön palveluita ahkerimmin käyttäneet asiak-
kaat saivat käyttää yhtiön odotustiloja lentokentällä myös silloin kun he olivat lentämäs-
sä jonkin muun yhtiön koneella. Tällöin asiakkaat kokivat, että heitä kunnioitettiin suh-
deasiakkaina ja lentoyhtiön palvelun ahkerina käyttäjinä. (Grönroos 2009 s.63–64) 
Myös Mäntsälän Kuntokeidas toteuttaa vastaavan kaltaista suhteiden ylläpitoa. Mikäli 
asiakas haluaa pitää taukoa määräaikaisesta jäsenyydestä jostakin syystä, pyrkii Kunto-
keidas olemaan joustava näissä tapauksissa ja ottamaan huomioon muutkin kuin kulutta-
jansuojalain tai asiakassopimuksen määrittämät perusteet. 
5.2 Asiakassuhde 
Yrityksen asiakassuhde käy läpi eri vaiheita. Samalla kun asiakassuhde kehittyy, muut-
tuvat myös markkinoinnin keinot. Asiakassuhteen syventyessä on markkinointikeinojen 
painopiste sitoutumisen ja ylläpitämisen aikaansaamisessa. (Ylikoski 2001 s.79) Asia-
kassuhteen kehittyessä sen eri vaiheissa tapahtuu aina muutos siinä, miten suhteen osa-
puolet suhtautuvat toisiinsa. Myös markkinoinnin keinot muuttuvat suhteen kehittyessä. 
Hyvä asiakassuhde on sellainen, josta molemmat osapuolet hyötyvät ja jonka jatkuvuu-
den molemmat osapuolet haluavat varmistaa. (Ylikoski s.179) 
 
Asiakkuuden syntyminen tarkoittaa vaihetta, jossa asiakkuudesta sovitaan. Sopiminen 
voi olla hiljaista sopimista, kuten vahtimestarin asiakkaille nyökkäyksellä osoittama ter-
vetulotoivotus. Joskus asiakkuudesta sopiminen tarkoittaa kirjallisen sopimuksen teke-
mistä. Asiakkuuden syntymisen voidaan sanoa tarkoittavan myös sitä, että asiakas va-
paaehtoisesti rajoittaa valintamahdollisuuksiaan ”myymällä” vapauttaan, mutta saa vas-
tineeksi turvallisuutta ja kontrollia. Asiakkuuden syntymisvaiheessa korostuu tiedon ja 
tunteiden vaihdanta asiakkaan kanssa. Asiakkuuden syntyminen riippuu siitä, miten yri-
tys onnistuu saamaan osuuden asiakkaan sydämestä ja ajatuksista. Yrityksen näkökul-
masta on oleellista, että uuden asiakkuuden synnyttämisen investoinnit ovat suhteessa 
asiakkuudesta odotettavaan arvoon. (Storbacka & Lehtinen 1998 s.87)  
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Lehtisen (1983 s.83–84) mukaan eräs tärkeä vaihe asiakassuhteessa on asiakkaan integ-
roiminen tuotantoprosessiin. Integroimisella tarkoitetaan asiakkaan alkuvaiheen mah-
dollisimman tehokasta osallistuttamista palveluihin ja toisaalta myös sitä, että hän tulisi 
käyttämään palveluita mahdollisimman paljon. Liittymisvaiheessa tapahtuva asiakkaan 
ohjaaminen on sekä vuorovaikutussuhdeohjausta että fyysisten resurssien avulla toteu-
tettua ohjausta. Lehtinen käyttää esimerkkinä ravintolapalvelun vahtimestarin vuorovai-
kutustaitoja asiakkaan alkuvaiheen ohjaamisessa sekä fyysisenä resurssiesimerkkinä 
ravintolan ulko-oven edessä sijaitsevaa ruokalistaa. Vastaavaa esimerkkiä voisi mukaut-
taa kuntokeskukseen, jossa vastaanottohenkilö olisi vastaavassa roolissa kuin vahtimes-
tari ja salin laitteisto ja muu ”ulkoasu” kuin ruokalista. 
 
Storbackan ja Lehtisen (1998 s.97) mukaan asiakkuuden jalostamisen aikana tapahtuu 
asiakkuuden suurin arvonnousu. Lisäarvoa asiakkuudelle syntyy asiakaskohtaamisten 
aikana vaihdettujen resurssien avulla. Ylivoimaisesti suurimmat potentiaalit löytyvätkin 
jalostumisvaiheen aikana, ja juuri tästä syystä yritysten tulisi keskittää resurssina asiak-
kuuksien jalostumisvaiheeseen syntymisvaiheen sijaan. Kun asiakkuus on syntynyt, 
voidaan panostaa asiakkuuden järjestelmälliseen arvonnousuun tähtäävät toiminnot. 
Kehitystyön lähtökohtana on asiakkuuden kesto. Pitkät asiakkuudet ovat pääsääntöisesti 
arvokkaampia kuin lyhyet. 
 
Viimeinen vaihe asiakkuudessa on asiakkuuden loppuminen. Usein ajatellaan, että asi-
akkuuden loppuminen on nopeampaa ja helpompaa kuin sen aloittaminen, mutta näin ei 
kuitenkaan aina ole. Asiakkuus voi myös loppua kahta eri tietä, joko asiakkaan lopetta-
mana tai yrityksen lopettamana. Yrityksen näkökulmasta on tärkeää tarkastella sitä, mi-
ten asiakkuus lopetetaan hallitusti ja miten siitä voi oppia mahdollisimman paljon tule-
vaisuutta ajatellen. (Storbacka & Lehtinen 1998 s.108) 
5.2.1 Asiakkaan oma arvontuotantoprosessi 
Asiakkaat eivät osta tuotteita tai palveluita, vaan tuotteiden ja palveluiden tuottamia 
hyötyjä. Asiakkaat ostavat tuotteista, palveluista, tiedoista, huomion osakseen saamises-
ta ja muista tekijöistä koostuvia tarjoamia. Tällaiset tarjoamat ovat heille palveluita, ja 
asiakkaiden saama arvo syntyy palvelusta, jonka he kokevat tarjoaman heille tuottavan. 
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Tuotteista tai palveluista koituvaa arvoa ei tuoteta asiakkaille tehtaissa tai eikä palvelu-
yritysten toimistoissa. Arvo syntyy asiakkaiden arvontuotantoprosesseissa, kun asiak-
kaat hyödyntävät ostamaansa ratkaisua tai pakettia. Asiakkaat etsivät ratkaisuja tai pa-
ketteja, joita he voivat käyttää niin että saavat niistä arvoa jokapäiväiseen elämäänsä tai 
päivittäisiin toimintoihinsa. Näitä jokapäiväisiä toimintoja, joihin asiakkaat hakevat ul-
kopuolista tukea esimerkiksi joltain palvelun tuottajalta tai toimittajalta, voidaan kutsua 
asiakkaiden arvontuottamisprosesseiksi. Ennen tällaisia hetkiä kaikki palveluntuotanto-
prosessiin liittyvät osat ovat vain olemassa odottaen hyödyntämistään. (Grönroos 2009 
s. 25) 
5.3 Asiakasuskollisuus 
Arantola (2003 s.9) määrittelee asiakasuskollisuuden tiivistettynä seuraavalla tavalla: se 
” tarkoittaa yleensä tiettyä määrää uudelleen ostamista tietyn ajan kuluessa. Se ei edelly-
tä tunnetason sitoutuneisuutta tai aikomusta pysyä asiakkaana”. Asiakasuskollisuuden 
eduissa korostetaan olemassa olevien asiakassuhteiden säilyttämistä. Uusien asiakkai-
den hankkiminen voi olla jopa viisi-kuusi kertaa kalliimpaa olemassa olevien asiakkai-
den säilyttämiseen verrattuna. (Grönroos 2009 s.181) 
 
Yritykset jotka pitävät asiakkaansa tyytyväisinä, nauttivat myös asiakkaidensa uskolli-
suudesta. (Lele & Sheth 1991, s.1) Arantola (2003, s.27) on kuvannut uskollista asiakas-
ta vertailemalla asiakasuskollisuuden luonnetta kuluttajakuvaan. Ensimmäisessä ääri-
päässä kuvastuvat järkeen perustuva kliininen suhtautuminen asiakkuuteen ja toisessa 
tunteisiin perustuva, syvempi sitoutuminen. Arantolan vertailu osoittaa kuinka asia-
kasuskollisuuden luonne vaihtelee ja kuinka monesta eri tekijästä se on riippuvainen.  
 
Asiakasuskollisuus nähdään eri kehitysvaiheisiin jakautuvana ilmiönä, joka perustuu 
tiettyihin kognitiivisiin syihin kuten asiakastyytyväisyyteen ja koettuun laatuun. Nämä 
tekijät tuottavat asiakkaan käyttäytymisessä ilmeneviä seurauksia kuten uudelleenosto-
aikeita ja suosittelua. Lisäksi uskollisen asiakkaan toleranssi on korkeampi ja hintaherk-
kyys alhaisempi. Uskolliset asiakkaat eivät myöskään hae yhtä aktiivisesti vaihtoehtoi-
sia palveluita eivätkä ole yhtä vastaanottavaisia kilpailijoiden tarjouksille kuin muut asi-
akkaat. (Paavola 2006, s.33) Arantolan mukaan (2003 s.23) Kuluttajat huomaavat ja lu-
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kevat kilpailijoiden viestintää, mutta eivät tosissaan paneudu vaihtoehtoihin. Myös 
Arantola mainitsee, että hintaherkkyyden on todettu vähenevän, mutta samalla toteaa 
myös että näin ei välttämättä aina tapahdu, vaan hintaherkkyys voi myös nousta. 
5.3.1 Pitkän asiakkuuden hyödyt yritykselle 
Pitkät asiakkuudet tuovat myös yritykselle jatkuvaa tuloa. Lisäksi tämä tulo saattaa kas-
vaa ns. ristiin -ja lisämyynnin avulla, asiakkaan lisätessä palvelun kulutusta tai ostaessa 
lisää tuotteita. Pitkäaikainen asiakas on voinut myös oppia ”toimimaan” asiakkaana, jol-
loin hän ei kuormita palveluprosessia enää aiemman vertaa. Tällöin asiakkuuden hoita-
misessa ja palvelun tuottamisessa voi syntyä kustannussäästöjä. Toisaalta kustannus-
säästöjen saamiseksi palvelunkonseptin tulee olla oikein suunniteltu, jotta vaikutus olisi 
toivotunlainen. (Arantola 2003 s.22) 
 
Kuten aiemmin mainittiin, uuden asiakkaan hankkiminen voi tulla yrityksille huomatta-
vasti kalliimmaksi kuin vanhan asiakkaan säilyttäminen (Grönroos 2009 s.181; Arantola 
2003 s. 22). Kattavin selvitys palvelun laadun parantamisen vaikutuksista asiakassuh-
teiden säilymiseen ja voittoihin on Bain & Companyn Yhdysvalloissa tehty, monia aloja 
kattanut tutkimus. Tutkimus osoitti esimerkiksi kuinka keskimääräinen voitto asiakasta 
kohden kasvoi jatkuvasti viiden ensimmäisen vuoden aikana; samalla kun kustannus-
säästöt asiakasta kohden lisääntyivät ja perusvoitto pysyi samana, lisääntyivät nousujoh-
teisesti muiden tuottojen kasvu sekä asiakkaan yrityksestä antamat suositukset. (Grön-
roos 2009 s.180–182)  Pitkien asiakkuuksien etujen olemassaolosta onkin olemassa kiis-
taton yksimielisyys, mutta toisaalta asiakasuskollisuus (eng. customer loyalty) on sana, 
joka aiheuttaa yhä intohimoista teoreettista ja käytännöllistä keskustelua. Asiakasuskol-
lisuus on laaja käsite, jolle jo vuonna 1978 Jacoby ja Chestnut löysivät kartoituksessaan 
yli 50 määritelmää. (Arantola 2003, s.26)  
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  Kuvio 3. Pitkän asiakkuuden hyödyt yritykselle (Grönroos 2009 s.180) 
 
Kuntokeskuksen jatkuvuuden ja kannattavuuden näkökulmasta asiakasuskollisuudella 
on suuri merkitys, sillä vuonna 2010 jo kaksi viidesosaa asiakkaista oli ns. vuosikortin 
ostaneita (Kuntokeskusbarometri 2010). Tiivola (2008 s.83–85) korostaa sosiaalisuuden 
merkitystä pitkäaikaisissa jäsenyyssuhteissa. Hänen mukaansa kuntoklubialan yritysten 
ydinpalvelu ei koostu enää perinteisesti ainoastaan kuntosali – ja ryhmäliikuntapalve-
luista, vaan tavoitteena on olla osana asiakkaan elämäntapaa. Sosiaalisuus ja asiakasläh-
töinen palvelu ovat kilpailuvaltteja, joilla suuri merkitys erityisesti jäsenyyssuhteen 
elinkaarimallin kannalta. 
5.3.2 Pitkän asiakkuuden hyödyt asiakkaalle 
Asiakkaalle koituvat hyödyt liittyvät usein asiakkaan hyvinvoinnin parantamiseen, sosi-
aalisiin suhteisiin tai taloudellisiin seikkoihin. Asiakkaan motiivina pitkälle asiakkuu-
delle voi usein olla sen tuottama hyvinvointi tai elämän laadun paraneminen. Asiakas 
oppii luottamaan siihen, että yritys auttaa häntä ratkaisemaan ongelmiaan, vähentämään 
stressiä tai muutoin auttamaan tarpeiden tyydyttämisessä. Kuluttajan identiteetin kan-
nalta tärkeissä, usein myös rahaa paljon vievissä palveluissa, kuten kuntosalissa, laihdu-
tusryhmässä tai kampaajalla asiakkaan hyödyt ovat yleensä suuret. Edellä mainitun kal-
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taisissa palveluissa asiakassuhteen jatkuvuus tuottaa turvaa ja varmuuden tunnetta ku-
luttajalleen. Pitkän asiakassuhteen aikana yritys oppii tunnistamaan asiakkaan tarpeet ja 
luomaan niiden pohjalta yksilöllisesti suunniteltua ja toteutettua palvelua. (Lämsä & 
Uusitalo 2005 s.64–65) Ylikoski (2001 s.184) näkee asiakkaan saamat hyödyt pitkälti 
samalla tavalla. Hänen mukaansa hyödyt liittyvät asiakkaan kokemaan turvallisuuteen, 
asiakkaan ja kontaktihenkilön suhteeseen sekä asiakkaan erityiskohteluun.  
 
Pitkäaikainen asiakassuhde tuottaa myös sosiaalisia hyötyjä. Asiakkaat arvostavat sitä, 
että heidät tunnetaan. Ajan myöden asiakkaan ja kontaktihenkilön välille muodostuu 
yhteisymmärrys, josta voi kehittyä jopa ystävyyssuhde. (Ylikoski 2001 s.185) Kun asia-
kas ja yritys oppivat tuntemaan toisensa, mukautuvat palvelut asiakkaan erityistarpeisiin 
ja – toiveisiin. Tällöin asiakkaan ei tarvitse jokaisella asiointikerralla ”kouluttaa” työn-
tekijää tuntemaan itseään, tarpeitaan ja mieltymyksiään. Tämä puolestaan lisää asiak-
kaan uskollisuutta yritystä kohtaan, sillä palveluntarjoajan vaihtaminen aiheuttaa asiak-
kaalle stressiä ja kustannuksia. Vaihdettaessa toiseen palveluntarjoajaan, joutuu asiakas 
rakentamaan luottamussuhteen uudelleen. (Lämsä & Uusitalo 2005 s.65)  
 
Asiakas voi hyötyä pitkäaikaisesta suhteesta myös taloudellisesti. ”Kanta-asiakkaille” 
tarjotaan usein alennuksia tai jonkinlaisia erikoistarjouksia. Taloudellisena hyötynä voi-
daan pitää myös ajansäästöä, jota voi syntyä asiakkaan ja yrityksen tuntiessa toisensa. 
Pysyvä asiakassuhde ei kuitenkaan voi perustua ainoastaan taloudellisiin hyötyihin, 
vaikka taloudellinen hyöty onkin tärkeää etenkin asiakassuhteiden alkuvaiheessa. (Läm-
sä & Uusitalo 2005 s.65) Mäntsälän Kuntokeidas tarjoaa usein pidempiaikaisille jäsenil-
leen erilaisia etuja lisä – ja tukipalveluiden käytössä. Pidempiaikainen sitoutuminen 
Kuntokeitaan määräaikaisjäseneksi puolestaan tuottaa suoraa taloudellista hyötyä alhai-
semman kuukausimaksun kautta. Uusille asiakkaille tarjotaan puolestaan taloudellisia 
hyötyjä vaihtuvien liittymistarjousten muodossa. 
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6 TUTKIMUKSEN TARKOITUS JA TUTKIMUSKYSYMYKSET 
Tämän tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää kuntokeskusyritys Mäntsälän Kuntokei-
taan hyvinvointipalveluiden merkitystä heidän asiakkailleen. Tätä kautta pyritään saa-
maan tietoa eri hyvinvointipalveluiden merkityksestä yrityksen sekä erillisten palvelun-
tarjoajien liiketoiminnalle.  
 
Tutkimuksen päällimmäiseksi tutkimuskysymykseksi muotoutui: 
 Mikä on hyvinvointipalveluiden merkitys kuntokeskuksen asiakkaille? 
 
Tutkimuskysymystä voidaan tarkentaa jakamalla se kolmeen eri alaosaan. Hyvinvointi-
palveluiden merkitys sisältää seuraavat ulottuvuudet: 
 Mitä hyvinvointivointipalveluita asiakkaat tietävät Kuntokeitaalta löytyvän, mis-
sä määrin he niitä käyttävät ja mitkä ovat käyttämättömyyden syyt? 
 Minkälaisena he kokevat käyttämiensä hyvinvointipalveluiden laadun ja suosit-
telisivatko he käyttämiään hyvinvointipalveluita muille? 
 Kuinka tärkeänä asiakkaat pitävät monipuolista hyvinvointipalveluvalikoimaa ja 
onko heillä toivomuksia valikoimaan? 
 
Lisäksi kyselylomakkeessa selvitettiin tilaajatahon mielenkiinnon johdosta se, mistä tie-
tolähteestä vastaajat olivat ensimmäisen kerran saaneet tiedon Mäntsälän Kuntokeitaan 
olemassaolosta sekä mitä kuntokeskuksen palvelua he olivat käyttäneet olleensa ensi 
kertaa kuntokeskuksen toimitiloissa asiakkaana. Näin saatiin selville mitkä ovat tehok-
kaimmat tietoväylät Kuntokeitaalle sekä ovatko lisä– tai tukipalvelut tuoneet asiakkaita 
itse ydinpalveluille, kuntosalille ja/tai ryhmäliikunnalle. 
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 
Tässä alueessa käydään läpi tutkimusmenetelmän valintaan liittyviä tekijöitä ja yleisim-
piä tutkimusstrategioita ja –tapoja. Tämän avulla motivoidaan tähän opinnäytteeseen 
valittu tutkimusmenetelmä. Menetelmäksi valikoitui kvantitatiivinen kyselytutkimus, eli 
ns. survey-tutkimus. Kyselytutkimuksen käytännön toteutus ja aineiston keräämistapa 
käydään läpi tämän alueen lopussa. 
7.1 Tutkimusmenetelmän valintaan liittyvät tekijät 
Tieteellinen tutkiminen on valintojen tekemistä aina siihen saakka, kunnes tutkielma on 
valmis eteenpäin lähetettäväksi. Kun pohditaan mitä tulisi tutkia, minkälaista aineistoa 
kerätä ja minkälaista lähestymistapaa käyttää tutkimuksessa. Nämä valinnat ovat hyvin 
tärkeitä, mutta tulee muistaa, että harvoin edellä esitettyihin kysymyksiin löytyy ainoas-
taan yksi oikea tai yksi väärä vastaus. Valinnat vaikuttavat oleellisesti siihen, minkälai-
sesta tutkimuksesta on kyse ja minkälaisia tuloksia se tuottaa. Ennen aineiston keruuta 
on joka tapauksessa tehtävä monenlaisia suuntaa-antavia valintoja. (Hirsjärvi ym. 2009 
s.123)  
 
Vanhan sanonnan mukaan hyvä kysymys on jo puoli vastausta. Ongelman asettaminen 
ja muotoileminen onkin usein haastavampaa kuin sen ratkaiseminen. (Hirsjärvi ym. 
2009 s.125) Heikkilän (2008 s.13) mukaan tieteellinen tutkimus on ongelmanratkaisua, 
joka pyrkii selvittämään tutkimuskohteensa toimintaperiaatteita ja lainalaisuuksia. 
7.2 Tutkimusstrategiat 
Hirsjärvi (ym. 2009 s.132) kertoo tutkimusstrategian tarkoittavan tutkimuksen mene-
telmällisten ratkaisujen kokonaisuutta. Tutkimusstrategiasta on erotettavissa alakäsite, 
tutkimusmetodi. Tutkimusstrategioiden sekä myös yksittäisten metodien valinta riippuu 
tutkimustehtävästä tai tutkimusten ongelmista. 
 
On olemassa kolme perinteistä tutkimusstrategiaa. Nämä ovat kokeellinen (eksperimen-
taalinen), kvantitatiivinen survey-tutkimus sekä kvalitatiivinen tutkimus. Kaksi ensin 
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mainittua ovat nimikkeeltään olleet jo pitkään vakiintuneita, kun taas kvalitatiivinen 
tutkimus on vaihdellut nimikettään. Aiemmin sitä on nimitetty sosiaalitieteilijöiden puo-
lesta yksinkertaisesti ”kenttätyöksi” ja aineistonkeruumetodia ”osallistuvaksi havain-
noinniksi”. (Hirsjärvi ym. 2009 s.134) 
7.3 Kvantitatiivinen tutkimus 
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa korostetaan yleispäteviä syyn ja seurauksen lakeja. 
Realistisen ontologian mukaan todellisuus rakentuu objektiivisesti todettavista tosiasi-
oista. Kyseisen ajattelutavan on synnyttänyt loogiseksi positivismiksi kutsuttu filosofi-
nen suuntaus, jonka korosti kaiken tiedon olevan peräisin suorasta aistihavainnosta ja 
loogisesta päättelystä, joka taas perustuu näihin havaintoihin. Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa ovatkin keskeisiä aiemmat teoriat ja johtopäätökset aiemmista tutkimuksista. 
(Hirsjärvi ym. 2009 s.139–140) Tieteenharjoittajan tärkeimmäksi taidoksi on yleensä 
nimetty kyky muodostaa teorioita ja taito hyödyntää niitä myös myöhemmässä tutki-
mustyössä (Hirsjärvi ym. s.141). 
 
Kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa määrällistä tutkimusta, joten tarkoituksena on kerä-
tä sellainen aineisto, joka soveltuu määrälliseen, eli numeeriseen mittaamiseen. Aineis-
ton keruu tulee tapahtua tarpeeksi tarkasti määritellyiltä koehenkilöiltä. Myös otanta on 
mietittävä huolellisesti; on määriteltävä perusjoukko, johon tulosten tulee päteä, ja otet-
tava tästä perusjoukosta otos. Muuttujat tulee kyetä muodostamaan taulukkomuotoon ja 
aineisto saattaa tilastollisesti käsiteltävään muotoon. Lopulta päätelmien teko perustuu 
havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin. (Hirsjärvi ym. 2009 s. 140) Kvantitatiivis-
ta tutkimusta voidaan kutsua myös tilastolliseksi tutkimukseksi (Heikkilä 2008, 16). 
7.3.1 Kvantitatiivinen – ja kvalitatiivinen tutkimus 
Hirsjärvi (ym. 2009 s.135) käsittelee kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen eroja 
ja siitä käytyä ristiriitaistakin keskustelua monen eri lähteen kautta. Eroja on pyritty ha-
vainnollistamaan monin eri tavoin, mutta jaottelut ovat karkeita ja hahmottavat vain 
yleislinjoja. Puhtaita dikotomioita eli kahtiajakoja on tutkimuksessa yleensä niukasti, ja 
käytännössä kyse on jatkumosta kahden tutkimuksellisen ääripään välillä. Monet tutkijat 
44 
 
haluaisivatkin poistaa tämänkaltaisen vastakkainasettelun. Teschin (1992) mielestä ter-
mi ”kvalitatiivinen” tuo väistämättä mieleen vastakohtaisen termin ”kvantitatiivinen” ja 
esimerkiksi englantia puhuvassa maailmassa ihmiset olettavat termin kvalitatiivinen 
kuullessaan sen liittyvät jotenkin sanaan ”laatu”. Jotkut tutkijat puolestaan väittävät, 
(mm. Bryman 1993) että suuri osa tutkijoiden välillä vallitsevasta sekaannuksesta joh-
tuu juurikin kyseisten kahden termin määrittelyiden epäselvyydestä. (Hirsjärvi 2009 
s.135–136) 
 
Toisaalta kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus voidaan nähdä toisiaan täydentävi-
nä suuntauksina. Kvalitatiivista menettelytapaa voidaan käyttää kvantitatiivisen tutki-
muksen esikokeena, jossa tarkoituksena on taata mitattavien asioiden tarkoituksenmu-
kaisuus ja mielekkyys tutkimushenkilöille. Vastaava voidaan suorittaa myös toisinpäin, 
esimerkiksi kvantitatiivinen survey-tutkimus voi luoda perusteet mielekkäiden vertailu-
ryhmien muodostamiselle kvalitatiivisia haastatteluita varten. Menettelytapoja voidaan 
käyttää myös rinnakkain laajentamalla kvalitatiivisesta tutkimuksesta saatuja tuloksia 
koskemaan koko aineistojoukkoa, johon muutoin voisi olla vaikea saada otetta. (Hirs-
järvi ym. 2009 s.136–137) Hirsjärven ja muiden mukaan myös mittaaminen kaikilla ta-
soilla sisältää sekä kvalitatiivisen että kvantitatiivisen puolen. 
7.4 Kyselytutkimus 
Yksi tapa kerätä aineistoa itse on kysely. Aineisto, joka kerätään kyselyllä, käsitellään 
yleensä kvantitatiivisesti. Englanninkielinen termi ”survey” tarkoittaa sellaista kyselyn, 
haastattelun ja havainnoinnin muotoa, jossa aineistoa kerätään standardoidusti ja jossa 
kohdehenkilöt muodostavat otoksen tietystä perusjoukosta. Standardoituus tarkoittaa 
sitä, että kaikilta vastaajilta on asiaa kysyttävä täsmälleen samalla tavalla. (Hirsjärvi ym. 
2009 s.193)  
 
Survey-tutkimus on taloudellinen ja tehokas tapa kerätä tietoa, jos tutkittavia on paljon 
(Heikkilä 2008 s.19). Myös Hirsjärvi (ym. 2009 s.195) mainitsee kyselytutkimusten 
etuna olevan mahdollisuus kerätä laaja tutkimusaineisto: tutkimukseen voidaan saada 
paljon henkilöitä ja voidaan kysyä monia asioita. Kyselylomake on myös kustannuste-
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hokas, sillä se säästää tutkijan aikaa ja vaivannäköä. Huolellisesti suunniteltu lomake 
edesauttaa aineiston nopeaa ja tehokasta käsittelyä.  
 
Kyselytutkimukseen liittyy myös heikkouksia. Vaikka kyselylomakkeille on kehitetty 
tilastollisia analyysitapoja ja raportointimuotoja, voi itse tulosten tulkinta osoittautua 
ongelmalliseksi. Tuotettua aineistoa saatetaan myös pitää pinnallisena ja tutkimuksia 
teoreettisesti vaatimattomina. Ei voida myöskään täysin varmistua siitä, miten onnistu-
neita ja kuinka selkeästi ymmärrettäviä kysymykset ovat vastaajan näkökulmasta. Mikä-
li vastaajat eivät ole tarpeeksi selvillä tai perehtyneitä kysyttyyn aihealueeseen, voi vää-
rinymmärrysten määrä kasvaa. On olemassa myös riski, että vastaajat eivät suhtaudu 
tutkimukseen täysin vakavasti tai eivät jostain syystä vastaa kysymyksiin täysin rehelli-
sesti. Joissain tapauksissa kato, eli vastaamattomuus, saattaa nousta suureksi. Kysely-
lomakkeen heikkouksien ehkäisemiseen edesauttaa kysymysten tarkoituksenmukaisuus 
ja lomakkeen yleinen laatu, mutta toisaalta hyvän lomakkeen laatiminen vie paljon ai-
kaa ja vaati myös tutkijalta monenlaista tietoa ja taitoa. (Hirsjärvi ym. 2009 s.195) 
Kvantitatiivisen tutkimuksen virhemahdollisuudet voivat piillä myös otoksen valinnas-
sa. Jos valittu otos ei vastaakaan todellista kohderyhmää, ovat tutkimuksella saadut tu-
lokset virheellisiä. Otoksen valinnassa onnistutaankin harvoin täydellisesti, sillä tutki-
mukseen valitun pienen joukon tulisi vastata kaikilta ominaisuuksiltaan koko perus-
joukkoa. (Kananen 2008, s. 13.) 
7.4.1 Kyselylomakkeen laadinta 
Vaikka tutkimuksen aihe on tärkein vastaamiseen vaikuttava seikka, voidaan myös lo-
makkeen tarkoituksenmukaisella laadinnalla tehostaa tutkimuksen onnistumista. Kysy-
myksiä voidaan muotoilla useilla eri tavoilla, mutta yleisimpinä käytetään kolmea eri 
muotoa. Avoimissa kysymyksissä kysymykseen vastaamiseen jätetään vain tyhjä tila 
vastausta varten. Monivalintakysymyksissä tutkija on laatinut valmiit vastausvaihtoeh-
dot, joista vastaaja merkitsee yhden tai useamman. Asteikkoihin eli skaaloihin perustu-
vissa kysymyksissä esitetään väittämiä, joihin vastaaja valitsee asteikosta sopivimman 
vaihtoehdon. Kysymykset saattavat sijoittua myös osittain eri kysymysmuotojen väli-
maastoon. Monivalintakysymysten vastausvaihtoehdot voivat sisältää kohdan, jossa ky-
symykseen voi vastata avoimesti. Tällöin on otettu huomioon se, että mikään moniva-
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lintakysymyksen suljetuista vastausvaihtoehdoista ei ole sopiva vastaajalle. Avoimen 
vaihtoehdon avulla voidaan myös saada esiin näkökulmia, joita tutkija ei ole etukäteen 
osannut ajatella. (Hirsjärvi ym. 2009 s.198–201) 
 
Hyvän lomakkeen aikaansaamisen on nähty riippuvan monenlaisesta eri tiedosta ja per-
soonallisista kokemuksista. Tarkkoja sääntöjä kysymysten laadinnasta on mahdotonta 
antaa, ja onpa kyselylomakkeen laadintaa pidetty jopa omanlaisena taiteen muotona. 
(Hirsjärvi ym. 2009 s. 202) Hirsjärvi (ym. 2009 s. 202–203) on koonnut Robsonin 
(1994), Borgin ja Gallin (1989) sekä Foddyn (1995) teoksista yleisiä ohjeita, joita on 
syntynyt testien laadinnan yhteydessä. Ohjeiden mukaan selvyys on kyselylomakkeen 
tärkein ominaisuus. Mikäli halutaan päteviä tuloksia, tulee laatia kysymyksiä jotka mer-
kitsevät samaa kaikille vastaajille. Lyhyet ja spesifiset kysymykset ovat parempia kuin 
pitkät ja yleistävät kysymykset. On myös tärkeää kysyä vain ja ainoastaan yhtä asiaa 
kerrallaan, sillä kahteen erilaiseen merkitykseen on vaikea antaa vain yhtä vastausta. On 
havaittu, että ihmiset vastaavat kysymyksiin vaikka heillä ei olisi varsinaista kantaa sii-
hen. Tästä syystä on tärkeä tarjota valittavaksi vaihtoehtoa ”ei mielipidettä”. Kysymys-
ten määrää ja järjestystä lomakkeessa tulee harkita, tavallisesti yleisimmät kysymykset 
sijoitetaan alkuun ja spesifimmät kysymykset loppuun. Alussa kysytään myös usein kar-
toitustietoja, kuten ikää ja sukupuolta. Esimerkiksi ikä tai taloudellinen tilanne voivat 
olla arkoja asioita joillekin ja vastaamista voi helpottaa siten, että vastaajan ei tarvitse 
ilmoittaa tarkkaa ikäänsä vaan jonkin vaihtoehdoksi annetun ikäryhmän johon hän kuu-
luu. Yksittäisillä sanavalinnoilla voi olla merkittävä vaikutus kysymyksissä ja tästä 
syystä tulee välttää mm. ammattikieltä tai liian vaikeita teknisiä ilmaisuja.   
7.5 Tämän tutkimuksen tutkimusmenetelmä 
Tämän opinnäytetyön tutkimusmenetelmäksi valikoitui kvantitatiivinen survey-
tutkimus. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittää ennemmin yleispäteviä syy-
seuraussuhteita kuin mennä ilmiön syvällisempään tarkasteluun. Tämä johtuu siitä, että 
vastaavia selvityksiä kuntokeskusalalla ei ole havaittavasti juurikaan tehty, joten tästä-
kin syystä ilmiön ja sen syiden syvällisempi tarkastelu ei pohjautuisi kovin vahvaan ai-
empaan tietoon. Jotta ilmiölle saadaan kattavampi alkuselvitys, on suuren otannan mah-
dollistava kyselytutkimus edullisin vaihtoehto.  
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Hirsjärven (ym. 2009 s.196) mukaan kyselyaineistoa voidaan kerätä ainakin kahdella 
päätavalla. Ensimmäinen näistä on posti– ja verkkokysely, jossa kyselylomake lähete-
tään vastaajille joko postitse tai sähköisesti. Toisena on niin sanottu kontrolloitu kysely, 
josta puolestaan on olemassa kahdenlaista eri muotoa. Informoidussa kyselyssä tutkija 
jakaa lomakkeet henkilökohtaisesti ja samalla kertoo tutkimuksensa tarkoituksesta ja 
vastaa mahdollisiin kysymyksiin. Toisessa muodossa tutkija on lähettänyt lomakkeet 
postitse, mutta noutaa ne henkilökohtaisesti. Noudettaessa tutkija tarkastaa, miten lo-
makkeet on täytetty sekä mahdollisesti keskustelee niiden täyttämiseen tai tutkimukseen 
liittyvistä kysymyksistä. (Hirsjärvi ym. s.196–197)  
 
Kyselyn muodoksi valikoitui mukaelma kontrolloidun kyselyn toisesta tyypistä, infor-
moitu kysely. Postikyselyä ei otettu käytäntöön, koska se olisi enemmän resursseja vie-
vää. Kyselyn kohderyhmältä löytyy osoitetiedot Mäntsälän Kuntokeitaan asiakasrekiste-
ristä, mutta henkilörekisterien käyttöön on useimmiten saatava erillinen lupa (Hirsjärvi 
ym. 2009 s.196). Tällaista lupaa eivät kaikki Mäntsälän kuntokeitaan asiakkaat ole an-
taneet, joten postikyselyssä perusjoukon koostumus muuttuisi. Toisin kuin osoitetietoja, 
ei sähköpostiosoitetta ole tarpeellista antaa Mäntsälän Kuntokeitaalle asiakkaaksi liitty-
essä, joten sähköpostin avulla lähetettyä kyselyä ei ole mahdollista toteuttaa. Posti – ja 
verkkokyselyssä myös vastausten kato voi nousta erityisen suureksi (Hirsjärvi ym. 
s.196). Vastaavasti henkilökohtaisesti jaetulla kyselyllä tutkija uskoo saavuttavansa ha-
lutun vastausprosentin.  
 
Mukaelmaksi informoidusta kyselystä tätä kyselyä kutsutaan siitä syystä, että tutkija ei 
itse tule olemaan se henkilö, joka henkilökohtaisesti jakaa kyselylomakkeet. Sen sijaan 
tutkija kouluttaa Mäntsälän Kuntokeitaan henkilökunnan, yhteensä neljä henkilöä, ja-
kamaan lomakkeita. Henkilökunnalle annetaan tiivistetysti tärkeimmät tiedot ja ohjeet 
tutkimukseen ja kyselyyn liittyen. Tutkija sekä työn tilaaja uskovat, että henkilökunnan 
jakaessa henkilökohtaisesti lomakkeet, edesauttaa se saamaan enemmän vastauksia ja 
nostamaan vastausten luotettavuutta verrattuna ei henkilökohtaisesti jaettuun kyselyyn. 
Kyselylomakkeeseen sisällytetystä saatteesta löytyy myös tarvittava taustatieto ja tutki-
muksen eettinen alustus sekä tutkijan yhteystiedot puhelinnumeroineen mahdollisia li-
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säkysymyksiä varten. Saate sisältää myös työn ohjaajan yhteystiedon sähköpostiosoit-
teen muodossa. 
7.6 Tutkimuksen käytännön toteutus ja aineiston kerääminen 
Mäntsälän Kuntokeitaan hyvinvointipalveluiden merkitystä asiakkaille tutkittiin paperi-
sen kyselylomakkeen avulla. Kyselylomakkeita vietiin jaettavaksi Kuntokeitaalle yh-
teensä 150 kappaletta. Kaikki kyselylomakkeet saatiin jaettua kolmen vuorokauden ai-
kana. Kyselylomakkeiden jakaminen aloitettiin sunnuntaina 9. maaliskuuta iltapäivällä 
noin kello 18.00 ja viimeinen lomake jaettiin tiistai-iltana noin kello 20.00 11. maalis-
kuuta. Lomakkeet palautettiin Kuntokeskuksen vastaanotossa sijainneeseen, lukittuun 
palautuslaatikkoon. Palautusaikaa lomakkeille oli viikko ensimmäisestä jakamispäivästä 
aloittaen. Palautuslaatikkoa ja sen täyttymistä seurattiin päivittäin ja tyhjennettiin tarvit-
taessa. 
 
Tutkimuksen kyselyn vuoksi Mäntsälän Kuntokeitaalla oli henkilökuntaa poikkeukselli-
sesti paikalla myös aamupäivinä 10.–11. maaliskuuta. Kuntokeitaan asiakkailla saattaa 
olla tapana käydä kuntokeskuksessa usein tiettynä vuorokaudenaikana, joten näin var-
mistettiin, että kyselyllä on mahdollisuus tavoittaa myös aikaisempina vuorokau-
denaikoina käyvät asiakkaat. Mäntsälän Kuntokeitaan jäsenillä on magneettinen kulku-
kortti, jolla he pääsevät Kuntokeitaalle kello 4.00–23.00 välisenä aikana. Kuntokeitaan 
vastaanottoon jätettiin myös näitä ajankohtia silmälläpitäen näkyvästi esille kyselylo-
makkeita saatteen kera. Näin myös henkilökunnan tavoittamattomissa olleilla asiakkail-
la oli mahdollisuus vastata kyselyyn. Käytännössä tällä omatoimisella tavalla ei täytet-
tyjä lomakkeita juuri ollenkaan palautunut. Olettamus siitä, että henkilökohtaisen kon-
taktin avulla saataisiin tehokkaimmin jaettua kyselylomakkeita, osoittautua hyvin pit-
kälti oikeaksi. 
7.6.1 Tutkimuksen perusjoukko ja otanta 
Tutkimuksen perusjoukkona toimivat Mäntsälän Kuntokeitaan kuntosalin ja/tai ryhmä-
liikunnan asiakkaat. Mukaan perusjoukkoon sisällytettiin kaikki kuntosali – ja ryhmälii-
49 
 
kunta-asiakkaat riippumatta heidän jäsenyytensä tyypistä tai kestosta. Perusjoukko si-
sälsi asiakkaat aina kertamaksusta vuoden määräaikaisjäsenyyteen saakka.  
 
Hirsjärven (ym. 2009 s.179) mukaan opinnäytetyön tekijälle tyypillinen kysymys on se, 
kuinka monelle henkilölle (kysely)lomakkeet lähettää. Tähän ei varsinaisesti ole yksise-
litteistä vastausta. Otannan kokoa mietittäessä törmätään usein kysymyksiin ajankäytön 
mahdollisuuksista ja käytössä olevista resursseista. Tässä tutkimuksessa katsottiin yh-
dessä tilaajatahon kanssa sopivaksi otannaksi 150 kappaletta. Tutkimuksen tilaajan toi-
veesta perusjoukon suuruus pidetään salassa. Tämän opinnäytteen ohjaajan Topi Taski-
sen kanssa käyty keskustelu perusjoukon koosta osoitti, että opinnäytteen otantaa voi-
daan pitää kattavana (Henkilökohtainen tiedonanto 9.4.2014). 
 
Jos (kysely)lomake lähetettäisiin kaikille perusjoukkoon kuuluville, olisi kyseessä ko-
konaistutkimus. Koko joukon tutkiminen on kuitenkin hyvin harvinaista ja vaikeasti to-
teutettavaa. Sen sijaan viisaampaa on pyrkiä saamaan yleistettäviä päätelmiä. Tämä 
edellyttää edustavan otoksen poimimista perusjoukosta. Edustava otos tarkoittaa sitä, 
että tutkittavaan joukkoon tulee valituksi erilaisia ominaisuuksia omaavia vastaajia sa-
massa suhteessa kuin heitä on perusjoukossa. Näitä ominaisuuksia ovat esimerkiksi su-
kupuoli ja ikä. (Hirsjärvi ym. 2009 s.179–180) Tässä tutkimuksessa edustavaan otos-
poimintaan pyrittiin jakamalla kyselylomakkeita monipuolisesti eri vuorokaudenaikoi-
na. Esimerkiksi eläkkeellä olevat seniorit saattavat käydä kuntokeskuksessa aiempina 
vuorokaudenaikoina kun taas työssäkäyvien käynti ajoittuu useammin iltapäivään tai 
iltaan. Mäntsälän Kuntokeitaan ryhmäliikuntatunnit puolestaan painottuvat alkuiltoihin 
ja iltoihin, joten oli tärkeää jakaa kyselylomakkeita myös näinä aikoina. (Mika Kuiva-
niemi, henkilökohtainen tiedonanto 31.3.2014) 
7.7 Tutkimuksen aineiston analysointi 
Hirsjärven (ym. 2009 s.221) mukaan kerätyn aineiston analyysi, tulkinta ja johtopäätös-
ten veto on tutkimuksen ydinasia. Analyysivaiheessa tutkijalle selviää, minkälaisia vas-
tauksia hän saa ongelmiin. On myös mahdollista, että vasta analyysivaiheessa tutkijalle 
selviää, miten tutkimuksen ongelmat olisi oikeastaan pitänyt asettaa. Tässä tutkimukses-
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sa tutkimuskysymykset eivät muuttaneet tulosten myötä muotoon, sillä tutkimuskysy-
mykset muodostuivat pitkälti kyselyn kysymystenasetteluista. 
 
Ensimmäisenä aineistoon käsiksi päästäessä tulee tehdä tietojen tarkistus. Aineistosta 
tarkistetaan kaksi seikkaa: sisältääkö se selviä virheellisyyksiä tai puuttuuko tietoja. 
Tässä tutkimuksessa jokainen vastaaja oli täyttänyt tarvittavat kohdat kyselystä eikä ai-
nuttakaan kyselylomaketta tarvinnut hylätä tai täydentää. Tietojen tarkistusta seuraa ai-
neiston järjestäminen tiedon tallennusta ja analyysejä varten. (Hirsjärvi ym. 2009 s.221) 
Tämän tutkimuksen aineisto eli kyselylomakkeen tulokset järjestettiin ensin käsin ja tä-
män jälkeen tallennettiin Microsoft Excel –taulukkolaskentaohjelmaan. 
 
Tässä tutkimuksessa ei käytetty tilastollista analyysiä. Tutkimuksen tulokset käsiteltiin 
kolmen eri taustamuuttujan avulla, jotka olivat vastaajien ikä, sukupuoli ja asiakkuuden 
kesto. Aineistoa voidaan analysoida monin eri tavoin. Ymmärtämiseen pyrkivässä lä-
hestymistavassa käytetään tavallisesti laadullista analyysiä ja päätelmien tekoa. Kyseistä 
tapaa on käytetty tämän tutkimuksen tulosten analysoinnissa. Laadullisessa analyysissä 
vaihtoehtoja on paljon tarjolla eikä tiukkoja sääntöjä ole olemassa. Aineistoon tutustut-
taessa tutkija tekee usein jo alustavia valintoja aineiston analyysitavoiksi. (Hirsjärvi ym. 
2009 s.224-225) Hirsjärven ja muiden mukaan analyysitavan valinnan pääperiaate on 
helppo: valitaan sellainen tapa, joka tuo parhaiten vastauksen tutkimuksen ongelmaan. 
Tässä tutkimuksessa katsottiin saavan parhaiten vastauksia ja mahdollisuuksia päätelmi-
en tekoon tulkitsemalla aineistoa yllä mainittujen taustamuuttujien avulla sekä vertaile-
malla eri taustamuuttujien kyselyvastauksia kokonaisotannan kyselyvastauksiin. 
7.8 Tutkimuksen eettiset lähtökohdat 
Etiikan peruskysymyksiä ovat kysymykset hyvästä ja pahasta, oikeasta ja väärästä. Tut-
kimuksentekoon liittyy monia eettisiä kysymyksiä, jotka tutkijan on otettava huomioon. 
Eettisesti hyvä tutkimus edellyttää, että tutkimuksenteossa noudatetaan hyvää tieteellistä 
käytäntöä. Hyvän tieteellisen käytännön noudattaminen sisältää monia seikkoja aina re-
hellisyydestä ja huolellisuudesta aineiston käsittelyyn ja raportoimiseen. (Hirsjärvi 2009 
s.22–23) 
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Ihmisten itsemääräämisoikeutta tulee kunnioittaa antamalla heille mahdollisuus päättää 
itse tutkimukseen osallistumisesta (Hirsjärvi ym. 2009 s.25). Käytännössä tässä tutki-
muksessa tämä tarkoittaa vapaaehtoisuutta kyselyyn vastaamisessa. Kuten aiemmin on 
mainittu, henkilökunnalla oli oleellinen rooli kyselylomakkeiden tehokkaassa jakami-
sessa. Hirsjärven (ym. s.25) mukaan joskus voi olla vaikea päätellä, missä kohtaa suos-
tuttelu loppuu ja pakottaminen alkaa. Mäntsälän Kuntokeitaan henkilökunta ja asiakkaat 
tuntevat toisensa ainakin jossain määrin ja he tulevat suurella todennäköisyydellä näke-
mään toisiaan myös tämän tutkimuksen kyselyn jälkeen. On mahdollista, että asiakkaat 
ovat voineet kokea velvollisuudekseen vastata kyselyyn tai jostain syystä eivät ole 
osanneet halutessaan kieltäytyä vastaamasta kyselyyn. Toisaalta asiakkaat vastasivat 
kyselyyn nimettöminä ja heille annettiin mahdollisuus viedä kysely mukanaan ja myö-
hemmin palauttaa suoraan Kuntokeitaan vastaanotossa sijainneeseen suljettuun laatik-
koon. Kuten aiemmin mainittiin, 150 kyselylomakkeesta palautui 122 kappaletta, eli 28 
kyselylomaketta jäi palautumatta. Näin ollen jakamisen jälkeisen täyttämisen ja palau-
tuksen voidaan katsoa olleen vapaaehtoista, sillä vastaajat tunsivat oikeudekseen jättää 
vastaamatta lomakkeeseen tai olla palauttamatta sitä. 
 
Hyvään tieteelliseen käytäntöön kuuluu myös tutkimustulosten omistajuutta ja aineiston 
säilyttämistä koskevia seikkoja (Hirsjärvi 2009 s.25). Tutkimuksen yhteistyöprojektin 
alkaessa sovittiin Mäntsälän Kuntokeitaan kontaktihenkilön kanssa, että tutkija on ainut 
henkilö, jolla on suora pääsy tuloksiin eli täytettyihin kyselylomakkeisiin. Tutkijan teh-
tävänä oli analysoida ja raportoida tulokset tiivistettyyn muotoon yhteistyötaholle. 
 
Tärkeänä osana tämän tutkimuksen etiikkaa toimi kyselylomakkeeseen liitetty saate (lii-
te 2), jonka tarkoituksena oli antaa vastaajille tarvittava informaatio tutkimukseen liitty-
en. Hirsjärven (ym. 2009 s.25) mukaan tutkijan tulee huolehtia tutkimukseen osallistu-
vien henkilöiden perehtyneisyydestä tutkittavaa asiaa kohtaan. Perehtyneisyys tarkoittaa 
tutkimukseen liittyvien oleellisten tietojen antamisen ymmärrettävässä muodossa tutki-
jalle. Perehtyneisyyden jälkeen tutkimukseen osallistuvat henkilöt ovat kykeneviä an-
tamaan rationaalisen suostumuksensa tutkimukseen osallistumisesta. Tarvittavan infor-
maation lisäksi saatteessa mainitaan kyselyn nimettömästä vastaamisesta sekä vapaaeh-
toisuudesta.  
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7.9 Tutkimuksen luotettavuus ja pätevyys 
Tutkimuksessa pyritään välttämään virheiden syntymistä, mutta silti tulosten luotetta-
vuus ja pätevyys vaihtelevat. Tämän vuoksi kaikissa tutkimuksissa pyritään arvioimaan 
tehdyn tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida tutki-
muksen reliaabeliuden eli mittaustulosten toistettavuuden avulla. (Hirsjärvi ym. 2009 
s.231) Mäntsälän Kuntokeitaalla ei ole teetetty vastaavaa asiakaskyselyä aiemmin, joten 
tutkimuksen tuloksia ei voitu verrata aiempaan tietoon. Tutkimuksessa saatiin vastauk-
sia tasaisesti molemmilta sukupuolilta ja melko tasaisesti jokaisesta ikäryhmästä. Aino-
astaan iäkkäämpien naisvastaajien osuus jäi melko matalaksi. Tulokset osoittivat myös, 
että ryhmäliikuntaa käytti lähes tasan puolet vastaajista, joka vastaa hyvin perusjoukon 
koostumusta (Mika Kuivaniemi, henkilökohtainen tiedonanto 31.3.2014). Lisäksi vasta-
uksia saatiin melko tasaisesti neljään ryhmään kyselylomakkeessa jaetusta vastaajien 
asiakkuuden pituudesta. 
 
Tutkimuksen validius eli pätevyys on luotettavuuden ohella toinen tärkeä tutkimuksen 
arviointiin liittyvä käsite. Validius tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelmän kykyä 
mitata juuri sitä, mitä on tarkoituskin mitata. Joskus on mahdollista, että mittarit tai me-
netelmät eivät vastaa sitä todellisuutta, jota tutkija kuvittelee tutkivansa. Esimerkiksi 
kyselylomakkeella saadut tulokset saattavat olla harhaanjohtavia ja täten epäluotettavia, 
jos kyselyn vastaaja ei ole ymmärtänyt kysymyksiä siten kuin kysymysten laatija on 
kuvitellut. Jos tutkija edelleen ei huomaa tätä ja käsittelee tuloksia oman alkuperäisen 
ajattelumallinsa mukaisesti, ei tuloksia voida pitää tosina ja pätevinä. (Hirsjärvi ym. 
2009 s.231–232) 
 
Tässä tutkimuksessa validiutta pyrittiin varmentamaan suorittamalla ennen varsinaista 
asiakaskyselyä niin sanottu pilottikysely. Pilottikyselyn tarkoituksena on varmistaa ky-
selyn eri osa-alueisiin, kuten selkeyteen ja ymmärrettävyyteen, liittyviä tekijöitä. Pilot-
tikysely toteutetaan pienemmässä mittakaavassa kuin itse varsinainen kysely. (Hirsjärvi 
ym. 2009 s.204) Tutkimuksen pilottikysely suoritettiin torstaina 6. maaliskuuta yhteensä 
kahdeksalle perusjoukkoa vastanneelle henkilölle. Pilottikyselyyn vastanneita pyydettiin 
arvioimaan sekä kyselylomakkeen että myös saatteen ominaisuuksia. Vastaajat saivat 
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antaa palautetta sekä kirjallisesti suoraan kyselylomakkeeseen varattuun tilaan tai suul-
lisesti suoraan pilottikyselyn jakaneelle Kuntokeitaan työntekijälle.  
 
Pilottikyselystä oli selkeää hyötyä tutkimuksen validiudelle, sillä pilottikyselyn palaut-
teen perusteella tehtiin selkeyttäviä muutoksia sekä saatteeseen että kyselylomakkee-
seen. Pilottikyselyyn vastanneilla henkilöillä oli tutkijan odotuksiin nähden yllättäviä 
vaikeuksia käsittää, mitä kyselylomakkeessa ja jo saatteessakin mainituilla hyvinvointi-
vointipalveluilla tarkoitettiin. Pilottikyselyyn vastanneet mielsivät sanan ”hyvinvointi” 
hämääväksi, eivätkä tienneet tarkoitettiinko sillä kaikkia Kuntokeitaan palveluita vai 
laskettiinko hyvinvointipalveluiksi kaikki Kuntokeitaalla sijainneet palvelut, myös lisä-
palvelut. Tästä syystä saatteeseen lisättiin selvennös siitä, mitä tutkimuksessa mainitta-
villa Kuntokeitaan hyvinvointipalveluilla tarkoitetaan. 
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Sukupuoli
Miehet
47 %
Naiset
53 %
8 TUTKIMUKSEN TULOKSET 
Mäntsälän Kuntokeitaan hyvinvointipalveluiden merkitystä asiakkaille mitattiin kysely-
lomakkeen avulla. Kyselylomakkeita oli jaettavana Kuntokeitaalla yhteensä 150 kappa-
letta. Kaikki 150 kyselylomaketta saatiin jaettua kolmen päivän aikana. Lomakkeista 
122 palautettiin täytettynä Kuntokeitaalla sijaitsevaan palautuslaatikkoon. Vastaajien 
kokonaismäärästä käytetään lyhennettä ”N”. Kyselyyn vastanneilla (N = 122) oli seit-
semän päivää aikaa palautukseen alkaen lomakkeiden ensimmäisestä jakopäivästä. Vas-
tausprosentiksi muodostui 81,3 %.  
 
Tutkimuksen tuloksia on tarkasteltu kolmen eri taustamuuttujan, sukupuolen, iän ja asi-
akkuuden keston mukaan. Kyselylomakkeen vastaukset on käyty läpi kohta kohdalta 
yhdistämällä kaikki tulokset yhteen sekä erittelemällä jokaisen kohdan vastaukset kol-
men eri taustamuuttujan mukaan. Tulokset on liitetty Excel – taulukkolaskentaohjel-
maan yhdistämällä kaikki vastaukset yhteen taustamuuttujista riippumatta sekä erittele-
mällä kaikki vastaukset edellä mainittujen taustamuuttujien mukaan. Tuloksia tarkastel-
taessa iän mukaan, on kyselylomakkeessa vaihtoehdoiksi annetut seitsemän eri ikäryh-
mää tiivistetty kolmeen eri ikäryhmään. 
8.1 Vastaajien taustatiedot 
8.1.1 Sukupuoli 
Vastaajista (N = 122) 57 oli miehiä ja 65 naisia. Vastaajien koostumus vastaa perusjou-
kon koostumusta hyvin, sillä todellisuudessa hieman suurempi osa Mäntsälän Kuntokei-
taan asiakkaista on naisia.  
 
 
 
 
 
 
         Kuvio 4. Vastaajien sukupuoli 
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8.1.2 Ikä 
Kyselylomakkeessa vastausvaihtoehdoiksi annetut ikäryhmät olivat alle 19 – vuotiaat, 
20–29 –vuotiaat, 30–39 –vuotiaat, 40–49 –vuotiaat, 50–59 –vuotiaat, 60–69 –vuotiaat ja 
yli 70 –vuotiaat. Kun tutkimuksen tuloksia tarkasteltiin iän mukaan, tiivistettiin seitse-
män eri ikäryhmää kolmeen ikäryhmään. Yhdistetyt ikäryhmät olivat 29 –vuotiaat ja 
sitä nuoremmat (44 vastaajaa), 30–49 –vuotiaat (43 vastaajaa) ja yli 50 -vuotiaat (35 
vastaajaa). 
 
 
 
 
 
 
 
        Taulukko 1. Vastaajien ikäryhmäjakauma sukupuolittain ja yhdistettynä 
 
Vastauksia saatiin melko tasaisesti eri ikäryhmistä. Eniten vastauksia saatiin ikäryhmis-
tä 20–29 –ja 30–39 –vuotiaat. Näiden kahden ikäryhmän yhdistetty vastaajamäärä oli 55 
henkilöä, joka on 45,1 % kaikista vastaajista. Kuten yllä olevasta taulukosta voi nähdä, 
40–49 –ja 50–59 –vuotiaiden vastaajien määrä jäi jopa selkeästikin matalammaksi kuin 
kyselyn kahden suurimman ikäryhmien vastaajamäärät. 40–59 –vuotiaita vastaajia on 
tutkimuksen perusjoukossa jonkin verran suhteellisemmin enemmän kuin kyselyssä 
saadussa otannassa. 60–69 –vuotiaiden vastaajien määrä puolestaan nousi perusjoukon 
vastaavaa osuutta suuremmaksi. Iäkkäimpiä, yli 70 –vuotiaita vastaajia ei tavoitettua 
kuin kaksi. Nuorimpia, alle 19 –vuotiaita vastaajia tavoitettiin 15.  
8.1.3 Asiakkuustyyppi 
Kohdassa kolme selvitettiin asiakkuustyyppiä. Selvästi yleisin asiakkuustyyppi oli pit-
käaikainen määräaikaisuus, eli ns. ”klubijäsenyys”. Klubijäseniä oli yhteensä 88, eli 
72,1 % kaikista vastaajista. Kuukausikortin omaavia asiakkaita oli 27 (22,1 %) ja kym-
menen käyntikerran kortin omaavia 5 (4,1 %). Kertamaksulla asioivia oli kaksi henki-
 Ikä (vuotta) Miehet Naiset Yhteensä 
-19 8 7 15 
20-29 11 18 29 
30-39 10 16 26 
40-49 10 7 17 
50-59 4 10 14 
60-69 12 7 19 
70- 2 0 2 
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löä.  Klubijäsenistä 52 oli naisia (59,1 %) ja miehiä 36 (40,9 %). Todellisuudessa klubi-
jäseniä on suhteellisesti vain hieman yli puolet kaikista Kuntokeitaan asiakkaista, joten 
tältä osin otannan koostumus ei täysin vastaa perusjoukon koostumusta. Pitkäaikaisem-
paan asiakkuuteen sitoutuneiden klubijäsenien voidaan olettaa käyvän Kuntokeitaalla 
säännöllisemmin, joka voi osaltaan selittää klubijäsenien korkeaa osuutta vastaajista. 
Kun tuloksia vertailtiin ristiin eri taustatekijöillä, havaittiin klubijäsenien asiakkuuden 
keston muihin asiakkuustyyppeihin verrattuna olevan selkeästi pidempi. Klubijäsenillä 
voidaan täten nähdä olevan keskimääräistä pidempi kokemus Kuntokeitaan palveluista 
ja mahdollisesti voimakkaampi tahto tuoda näkemyksensä esille. Pitkäaikaisuuden joh-
dosta heillä saattaa myös olla henkilökohtaisempi suhde yritykseen ja kyselylomakkeet 
jakaneeseen henkilökuntaan, jolloin he ovat voineet tuntea keskimäärin lyhytkestoisem-
pia asiakkaita enemmän velvollisuutta tai tahtoa vastata kyselyyn. 
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   Kuvio 5. Asiakkuustyypit sukupuolittain 
 
Klubijäseniltä kysyttiin lisäksi sisältyikö heidän jäsenyyteensä ryhmäliikunta. Miehissä 
kahdeksalla (22,2 %) sisältyi ryhmäliikunta klubijäsenyyteen ja naisissa 35:llä (67,3 %). 
Naiset käyvät miehiä huomattavasti enemmän ryhmäliikuntatunneilla (Kuntokeskusba-
rometri 2010), joten siinä mielessä tulos on aivan normaali. Sekä mies – että naisklubi-
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jäsenten ryhmäliikunnan käyttö vastaa myös perusjoukon naisten vastaavaa osuutta hy-
vin. 
8.1.4 Asiakkuuden kesto 
Kohdassa neljä selvitettiin kuinka kauan vastaajat ovat olleet Kuntokeitaan asiakkaana. 
Vastausvaihtoehtoja oli neljä. Alle vuoden oli ollut asiakkaana 21 henkilöä, 1-3 vuotta 
42 henkilöä, 3-5 vuotta 24 henkilöä ja yli 5 vuotta 31 henkilöä. Ilahduttavasti myös uu-
silta, alle vuoden asiakkaan olleilta saatiin mukavasti vastauksia. Asiakkuuden kestot 
jakautuivat melko tasaisesti ja erityisesti sukupuoliosuudet olivat hyvinkin tasaiset. Asi-
akkuuden keston avulla tehty muiden kysymysten tulosten tarkastelun voidaan katsoa 
antavan päteviä tuloksia. 
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    Kuvio 6. Asiakkuuden kesto 
8.2 Hyvinvointipalveluiden tunnettuus ja käyttöaste 
Kyselylomakkeen kohdissa 5-9 selvitettiin mitä hyvinvointipalveluita vastaajat tiesivät 
Kuntokeitaalta löytyvän ja mitä hyvinvointipalveluita he käyttävät säännöllisesti tai ovat 
joskus käyttäneet. Lisäksi selvitettiin myös mitä kautta vastaajat olivat saaneet tiedon 
Kuntokeitaan olemassaolosta ja minkä Kuntokeitaan palvelun asiakkaaksi he ovat alun 
perin tulleet. 
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8.2.1 Tieto Kuntokeitaan olemassaolosta 
Suosituimmaksi tietoväyläksi muodostui ystävältä tai tuttavalta saatu tieto. 57 vastaajaa 
oli saanut tiedon tätä kautta. Toiseksi paras tietoväylä oli havainto Kuntokeitaasta ohi-
kulkumatkalla, jonka valitsi 42 henkilöä eli hieman alle kolmannes vastaajista. Lehdestä 
tiedon sai 15 vastaajaa, internetistä 8 vastaajaa ja jostain muualta 9 vastaajaa. Vastaus-
ten kokonaismääräksi muodostui täten 131 vastausta, joka on enemmän kuin vastaajien 
määrä (N = 122). Vaikka kyse oli ensi tiedosta, oli osa vastaajista rastittanut tähän koh-
taan useamman vastausvaihtoehdon. Vastaajien kuitenkin harkittiin tästä huolimatta 
ymmärtäneen kysymyksen oikein ja kaikki vastaukset hyväksyttiin tuloksiin. 
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    Kuvio 7. Tietoväylät Kuntokeitaan olemassaolosta 
 
Sukupuolia vertailtaessa ainoat selkeät eroat löytyivät lehdestä tai ”jostain muualta” 
saadusta tiedosta. 15 lehdestä tiedon saaneista 11 oli naisia ja vain neljä miehiä. ”Muu-
alta” tiedon sai yhdeksän vastaajaa, joista seitsemän oli naisia ja kaksi miehiä. Suurin 
osa ”muualta” tiedon saaneista oli kuitenkin saanut tietonsa joltain tutulta henkilöltä, 
(äiti, sisko, fysioterapeutti jne.) mutta he eivät olleet mieltäneet tiedon antanutta henki-
löä joko ”ystäväksi” tai ”tuttavaksi. ”Muualta” tiedon saaneiden toiseksi suurimmaksi 
selvennökseksi osoittautui Kuntokeitaalle tehty vierailu koululiikunnan parissa. 
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Kolmea ikäryhmää vertailtaessa löydettiin selkeitä eroja. Nuorimmassa, alle 30 -
vuotiaiden ryhmässä vain yksi vastaaja 44:sta oli saanut lehdestä ensitiedon Kuntokei-
taasta. Kuten yhdistetyissä tuloksissa, myös nuorimmassa ikäryhmässä suosituin tieto-
lähde oli ystävä tai tuttava ja toiseksi suosituin ohi kulkiessa tehty havainto. Hyvinkin 
yllättävästi kukaan alle 30 –vuotiaasta vastaajasta ei ollut saanut ensi tietoa Kuntokei-
taasta internetistä. Kahdessa iäkkäämmässä ikäryhmässä ei löytynyt suuria eroja verrat-
tuna kokonaisotantaan.  
 
Asiakkuuden keston perusteella tehty tarkastelu antoi kaksi huomionarvoista tulosta. 
Alle vuoden asiakkaana olleista huomattavasti suurempi osa verrattuna muihin kolmeen 
asiakkuuden keston ryhmään oli saanut tiedon ystävältä tai tuttavalta. Yli viisi vuotta 
asiakkaana olleista puolestaan kymmenen oli saanut tiedon lehdestä, kun muissa kol-
messa ryhmässä vastaava määrä oli kaksi tai kolme.  
8.2.2 Tietoisuus hyvinvointipalveluista 
Kysymyksessä numero kuusi selvitettiin minkä hyvinvointipalveluiden vastaajat tiesivät 
Mäntsälän Kuntokeitaalta löytyvän. Vastaajat olivat hyvin perillä palveluista, sillä jo-
kaisessa yhdeksässä hyvinvointipalvelussa yli neljä viidesosaa tiesi niiden olemassa-
olosta. 
Olen tietoinen seuraavista 
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    Kuvio 8. Asiakkaiden tietoisuus hyvinvointipalveluista 
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Tässä kohdassa vastaajille annettiin valmiit vastausvaihtoehdot, joten vastaajien ei tar-
vinnut erikseen muista koko palveluvalikoimaa. Vaikka tietoisuus hyvinvointipalveluis-
ta oli yleisesti ottaen hyvällä tasolla, on hieman yllättävää että viisi vastaajaa ei tiennyt 
Kuntokeitaalta löytyvän ryhmäliikuntatiloja. Personal trainerin olemassaolon tiesi 105 
vastaajista (86,1 %). Kuten aiemmin mainittua, Kuntokeitaan henkilökunta tarjoaa asi-
akkailleen aina tarvittaessa henkilökohtaista ohjausta ja neuvontaa ilman erillistä mak-
sua. Tässä tapauksessa on vaikea nähdä, tiesivätkö vastaajat Kuntokeitaalta löytyvät 
myös erillisen, toiminimellä toimivan personal trainerin. 
8.2.3 Hyvinvointipalveluiden käyttöaste 
Kysymyksissä numero 7-8 selvitettiin mitä hyvinvointipalveluita vastaajat käyttävät 
säännöllisesti ja mitä hyvinvointipalveluita vastaajat ovat joskus kokeilleet. Kuntosali ja 
ryhmäliikunta olivat 117 ja 34 käyttäjällään odotetusti yleisimmät vastaajien säännölli-
sesti käyttämät palvelut. Seuraavaksi suosituimmat palvelut olivat solarium ja parturi-
kampaamo 15 käyttäjällään. Hierontapalveluiden ja jäsenkorjaamo/tasapainopajan käyt-
täjiä oli kummallakin viisi, personal trainerilla neljä ja golfin sisäharjoittelutiloilla sekä 
golf – simulaattorilla kaksi käyttäjää.   
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    Kuvio 9. Hyvinvointipalveluiden säännöllinen käyttö 
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Sukupuolia vertailtaessa ei löytynyt merkittäviä eroja. Ikäryhmiä vertailtaessa ryhmälii-
kunnan käyttö oli suosituinta keskimmäisessä ikäryhmässä. Tätä voidaan pitää hieman 
poikkeavana, sillä ryhmäliikunta on suosituinta nuorten aikuisten keskuudessa (Kunto-
keskusbarometri 2010). Ikäryhmiä vertailtaessa ei löytynyt muita suuria poikkeavuuksia 
kokonaisotantaan verrattuna. Kuitenkin havaintona voidaan todeta, että kaksi nuorem-
paa ikäryhmää käytti keskimäärin enemmän solariumia tai parturi-kampaamoa ja iäk-
käin ikäryhmä ennemmin hierontapalveluita ja jäsenkorjaamoa/tasapainopajaa. Säännöl-
lisen käytön määrät ovat kuitenkin melko alhaisia, joten yhden tai kahdenkin käyttäjän 
vaihdanta muuttaa prosentuaalisesti osuuksia huomattavan paljon. 
 
Asiakkuuden kestoa vertailtaessa säännölliseen palveluiden käyttöön löydettiin selkeitä 
havaintoja. Alle vuoden asiakkaana olleet vastaajat käyttivät yleisesti ottaen palveluita 
vähemmän kuin kolme muuta vertailuryhmää. Toisaalta 1-3 vuoden asiakkuudesta seu-
raaviin kahteen pidempään asiakkuuteen ei palveluiden käyttö enää lisääntynyt suhteel-
lisesti juurikaan. Poikkeuksena tästä on ryhmäliikunta, jonka käyttö alle vuoden asiak-
kaan olleilla oli alle neljäsosan (23,8 %). Huomionarvoista on, että kahdessa seuraavas-
sa ryhmässä (1-3 ja 3-5 –vuoden asiakkailla) ryhmäliikunnan käyttö ei myöskään nous-
sut kovinkaan lähelle otannan tuloksia, vaan käyttöaste jäi alle 35 %:in molemmissa. 
Sen sijaan yli viisi vuotta asiakkaina olleista selvästi yli puolet, 60,6 %, käytti ryhmälii-
kuntaa säännöllisesti. Korkea käyttöaste ei selity miesten matalalla osuudella, sillä yli 
viiden vuoden asiakkaissa 14 henkilöä eli 42,4 % oli miehiä (kokonaisotannassa miehiä 
47 %). Kaikista miesvastaajista neljä käytti ryhmäliikuntaa säännöllisesti ja jokainen 
heistä kuului yli viisi vuotta asiakkaana olleisiin. 
 
Joskus eri hyvinvointipalveluita käyttäneitä tai kokeilleita oli odotetusti enemmän kuin 
palveluita säännöllisesti käyttäviä. Voidaan todeta, että keskimäärin säännöllisesti pal-
veluita käyttäviä oli noin kolmasosa tai hieman useampi palveluita joskus kokeilleista. 
Poikkeuksina olivat Kuntokeitaan ydinpalvelut kuntosali ja ryhmäliikunta, joissa sään-
nöllinen käyttö tarkoitti lähes samaa kuin aiempi käyttö tai kokeilu. Tämän voidaan sa-
noa johtuvan siitä, että tutkimuksen perusjoukko muodostui kuntosalin ja ryhmäliikun-
nan asiakkaista. Kyseiset vaihtoehdot päätettiin jättää kysymyksen vaihtoehdoiksi epä-
selvyyksien välttämiseksi. 
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Tärkeimmät tulokset kysymyksestä 8. saatiin vertailemalla hyvinvointipalveluiden ko-
keilua asiakkuuden kestoon. Alle vuoden asiakkaana olleet vastaajat olivat kokeilleet eri 
hyvinvointipalveluita huomattavasti vähemmän kuin kolme muuta ryhmää. Toisaalta 
kaikkien palveluiden kokeilu ei enää 1-3 vuotta asiakkaista olleista noussut enää yhtä 
voimakkaasti kahden pidempien asiakkuuksien ryhmiin verrattuna. Poikkeuksena tästä 
ovat solarium ja jäsenkorjaamo/tasapainopaja, joiden kokeilun määrä lisääntyi nousu-
johteisesti aina yli viiden vuoden asiakkuuteen saakka. 
8.3 Alkuperäinen asiakkuus 
Kohdassa 9. selvitettiin minkä hyvinvointipalvelun asiakkaana vastaajat olivat olleet 
tullessaan ensimmäistä kertaa Mäntsälän Kuntokeitaan toimitiloihin asiakkaana. Selväs-
ti suurin osa vastaajista, 106 henkilöä (86,9 %), oli tullut ensi kerrallaan kuntosalin asi-
akkaaksi. Vastaajista 14 (11,5 %) oli tullut puolestaan ryhmäliikuntaan ensi käynnillään. 
Kahdeksan vastaajista (6,6 %) oli tullut alun perin Kuntokeitaan jonkin muun palvelun 
asiakkaaksi. Heistä viisi oli miehiä ja kolme naisia. Yhteenlaskettuna vastauksia tuli tä-
hän kohtaan 128, joka on 5 kappaletta enemmän kuin kyselyyn vastanneiden kokonais-
määrä. Tämä johtuu siitä, että osa vastaajista oli ensi kerrallaan käyttänyt sekä kun-
tosalia että ryhmäliikuntaa ja näin rastittanut molemmat kyseiset vaihtoehdot. 
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    Kuvio 10. Alkuperäinen asiakkuus 
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8.4 Hyvinvointipalveluvalikoiman tärkeys asiakkaille 
Kohdassa 10. selvitettiin kuinka tärkeänä vastaajat pitivät sitä, että Kuntokeitaalta löy-
tyy kuntosalin ja ryhmäliikunnan lisäksi muitakin hyvinvointipalveluita. Tässä kohdassa 
ei eritelty mitä palveluita vastaajat käyttivät, vaan tarkoituksena oli saada näkemyksiä 
siitä, miten tärkeänä vastaajat yleisesti näkivät palveluvalikoiman. Hyvin tärkeänä tätä 
piti 37 vastaajaa ja melko tärkeänä 57 vastaajaa. 23 vastaajaa puolestaan ei nähnyt mui-
den hyvinvointipalveluiden olemassaoloa kovin tärkeänä ja ainoastaan kaksi vastaajaa 
ei ollenkaan tärkeänä. Kaksi vastaajaa valitsi vaihtoehdon ”en osaa sanoa”. 
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    Kuvio 11. Hyvinvointipalveluvalikoiman tärkeys asiakkaille 
Selkeästi useampi nais – kuin miesvastaaja piti hyvin tärkeänä sitä, että Kuntokeitaalta 
löytyy mahdollisuus muidenkin hyvinvointipalveluiden kuin kuntosalin ja ryhmäliikun-
nan käyttöön. Naisista hyvin tärkeänä tätä piti 24 ja miehistä 13 vastaajaa. 
 
Ikäryhmiä vertailtaessa nuorin ja iäkkäin ikäryhmä piti keskimäärin melko selkeästi 
muiden palveluiden valikoimaa tärkeämpänä kuin keskimmäinen ikäryhmä. Asiakkuuk-
sien kestoa vertailtaessa vähiten tärkeänä palveluvalikoimaa piti alle vuoden asiakkaana 
olleet. Tärkeys lisääntyi kahteen seuraavan asiakkuuden keston ryhmää tarkasteltaessa. 
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Yli viisi vuotta asiakkaana olleet taasen eivät nähneet palveluvalikoimaa niin tärkeänä 
kuin kaksi keskimmäistä ryhmää. Keskimäärin palveluvalikoimaa tärkeimpänä pitivät 
1-3 vuotta asiakkaana olleet naiset.   
8.5 Hyvinvointipalveluiden vaikutus viihtyvyyteen 
Kohdassa 11. selvitettiin hyvinvointipalveluiden vaikutusta Kuntokeitaan viihtyvyyteen. 
38 vastaajan mukaan ne lisäävät viihtyvyyttä hyvin paljon ja 58 vastaajan mukaan jon-
kin verran. 22 vastaajan mukaan hyvinvointipalvelut eivät vaikuta viihtyvyyteen ja kah-
den vastaajan mukaan ne vähentävät viihtyvyyttä jonkin verran. Yhdenkään vastaajan 
mielestä ne eivät ”vähennä viihtyvyyttä paljon”. Kuten kuviosta 12 voi nähdä, ovat 
miesten ja naisten vastausten jakaumat lähes identtiset. 
 
0
5
10
15
20
25
30
35
Lisäävät
viihtyvyyttä
paljon
Lisäävät
viihtyvyyttä
jonkin verrran
Eivät vaikuta
viihtyvyyteen
Vähentävät
viihtyvyyttä
jonkin verran
Vähentävät
viihtyvyyttä
paljon
Hyvinvointipalveluiden vaikutus 
viihtyvyyteen
Miehet
Naiset
 
    Kuvio 12. Hyvinvointipalveluiden vaikutus Kuntokeitaan viihtyvyyteen 
Vertailtaessa ikäryhmittäin ja asiakkuuden keston mukaan, voidaan tämän kohdan sanoa 
muistuttavan hyvin paljon kohtaa 10. Nuorimman ja iäkkäimmän ikäryhmän vastausten 
mukaan hyvinvointipalvelut vaikuttavat positiivisemmin viihtyvyyteen kuin keskim-
mäisen ikäryhmän mielestä. Asiakkuuksien kestoa verrattaessa tähän kohtaan, on alle 
vuoden ja yli viisi vuotta asiakkaana olleiden näkökulmasta vaikutus viihtyvyyteen use-
65 
 
ammin neutraali, kun taas 1-3 tai 3-5 vuotta asiakkaana olleiden mielestä lisäys viihty-
vyyteen suurempi. Tässä kohdassa keskimäärin suurimman lisäyksen viihtyvyyteen nä-
kivät tulleen 3-5 –vuotta asiakkaana olleet naisvastaajat. 
 
8.6 Syyt hyvinvointipalveluiden käyttämättömyyteen 
Kohdassa 12 kysyttiin syitä hyvinvointipalveluiden käyttämättömyyteen. Tässä kohdas-
sa kuntosali ja ryhmäliikunta jätettiin pois laskuista, koska vastaajat oletettavasti käytti-
vät hyvin suurissa määrin näitä kahta palvelua. Vastaajista 46 ei nähnyt palveluita tar-
peellisena itselleen. 35 vastaajaa kertoi käyttävänsä vastaavia palveluita jossain muualla 
kuin Kuntokeitaalla. 17 naista ja kahdeksan meistä mainitsi syyksi taloudellisen tilan-
teen ja yhteensä 22 vastaajaa ajan puutteen. Vastaajista seitsemän ei tiennyt palveluista 
tarpeeksi ja toiset seitsemän ei nähnyt palveluvalikoimassa olevan hänelle sopivia pal-
veluja. Yksi miesvastaaja kertoi kohtaan ”jokin muu syy”, että hän ”keskittyy golfiin”.  
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    Kuvio 13. Syyt hyvinvointipalveluiden käyttämättömyydelle 
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Sukupuolten välillä suurin ero syntyi taloudellisen tilanteen osalle, joka naisten käyttä-
mättömyyden syynä selkeästi useammin kuin miesten. Naisilla oli enemmän ajanpuutet-
ta kun taas miehet eivät nähneet syystä tai toisesta palveluita tarpeellisena heille.  
 
Ikäryhmiä vertailtaessa havaittiin miesten osalta, että mitä iäkkäämpään ikäryhmään 
mentiin, sitä useammin palvelut nähtiin tarpeettomina. Nuorimman ikäryhmän osalta 
syynä olivat kokonaisotantaan verrattuna useammin taloudellinen tilanne ja se, että pal-
veluita ei nähty tarpeellisina. Keskimmäisestä ikäryhmästä puolestaan huomattavan 
moni sekä miehistä että naisista käytti palveluita muualla. Iäkkäimmän ryhmän naisten 
osalta esille nousi se keskimääräistä eniten se, että he eivät tienneet palveluista tarpeek-
si. 
 
Asiakkuuden kestoon verrattaessa arvot seurasivat hyvin pitkälti kokonaisotantaan. Sel-
keät poikkeavuudet nousivat esille ainoastaan alle vuoden asiakkaissa, joissa yksikään 
miesvastaaja ei kokenut ajanpuutteen olevan syy, mutta sen sijaan he käyttivät palvelui-
ta selkeästi keskimääräistä enemmän jossain muualla. 
8.7 Toiveet hyvinvointipalveluihin 
Kohdassa 13. vastaajat saivat vapaasti kirjoittaa toiveistaan Kuntokeitaan hyvinvointi-
palveluvalikoimaan. Kuusi miestä ja 21 naista, eli yhteensä 27 vastaajaa (22,1 % kaikis-
ta vastaajista) kirjoittivat toivomuksistaan. Jokainen alla oleva toive on suora lainaus 
kyselylomakkeista. Toiveet on jaoteltu sukupuolen ja iän mukaiseen järjestykseen. 
8.7.1 Naisten toiveet hyvinvointipalveluihin 
ikä: 20-29 
 
- mukava lisä olisi jos jäsenyys etuihin kuuluisi myös shampoot, hoitoaineet, pyyhkeet 
 ei tartteis aina tulla kauheen laukun kanssa 
- kynsi- ja ripsihuoltopaikka 
- erilaisia rentoutumispalveluita esim. infrapunasauna ja erilaisia kehon terveydentilasta 
kertovia mittauksia esim. kehonkoostumusmittaus tms. 
- nykyisiä palveluita voisi uudistaa/monipuolistaa 
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- pihalle mahtuisi esim. koripallo mahdollisuus 
 
ikä: 30-39 
 
- lapsiparkki olisi pari kertaa viikossa. Mäntsälässä paljon lapsiperheitä. Helpottaisi sa-
lilla/jumpissa käymistä. 
- isompi/laajempi/monipuolisempi lisäravinne/varuste/vaatekauppa. lisäravinteisiin 
opastusta. kuntokeidas voisi järjestää esim. hyvinvointi-iltoja/kursseja tm. missä olisi 
esillä/opastuksessa lisäravinteet, terveellinen ruokavalio ym. siinä voisi olla esim. pt-
palvelut mukana. 
- kauneushoitoja 
- lapsiparkista olisi jossain tilanteissa hyötyä 
- jotain ravintoneuvontaan liittyvää. vaikka 2xkk jotain ruokailu brief tms. 
- kaikki tarpeellinen löytyy 
- kosmetologin palveluita 
 
ikä: 40-49 
 
- liikuntavaatteita ehkä? 
- käyn kerran vuodessa (keväällä) solariumissa ja se aina tökkii pahasti saada aikoja kun 
teillä on vain yksi solarium, siihen toivoisin parannusta. 
 
ikä: 50-59 
 
- kosmetologi palveluita 
- fysioterapiapalveluita tai vastaava tietoa esim. kuntouttavasta liikunnasta esim. leikka-
usten jälkeinen kuntoutus tai sairauteen esim. nivelrikko liittyvä huomiointi kuntosali-
liikunnassa. 
- venyttelytuntia 
 
ikä: 60-69 
 
- henkilökunta enemmän paikalla (ajallisesti) 
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- rouva kehui laitteita. ja sitä että pyörätuolilla pääsee liikkumaan hyvin ja hyvä ilma 
(ilmastointi). no jos uimahalli/allas löytyis. ni olishan se huippua. ymmärrän ettei mah-
dollista. (Henkilökunta auttoi täyttämisessä) 
 
- Kuntokeitaan muita hyvinvointipalveluita antavat voisivat joskus esitellä itsensä ja 
toimintansa (lyhytesittely) ja onko heillä tarjota jotain extraa kuntosalinkäyttäjille (alen-
nukset yms.) 
 
- mielestäni ei puutu mitään 
 
8.7.2 Miesten toiveet hyvinvointipalveluihin 
ikä: 30-39 
 
- sauna 
 
- lisää vapaita painoja 
 
- crossfit tunteja/rata. Taitaa tosin tila loppua? 
 
ikä: 40-49 
 
-kehonanalyysimittari 
 
-poreallas (hierova) 
 
-yksinäisille ja perheille esim. lapsinurkka joka jo muissa kuntosaleilla löytyy (huone 
johon voisi kuntoilun ajaksi jättää kun itse on salilla). Pallomeri ja telkkari ja patjoja. 
- sauna pitäisi olla tämänkokoisessa paikassa 
8.8 Hyvinvointipalveluiden koettu laatu 
Kohdassa 14. selvitettiin ovatko vastaajien käyttämät hyvinvointipalvelut vastanneet 
laadultaan heidän odotuksiaan. Palveluiden laatu on pääosin vastannut käyttäjiensä odo-
tuksia. Yli neljän arvoon asteikoilla 1-5 ylsi ryhmäliikunta, solarium, parturi-kampaamo 
ja parhaimman arvon (4,61) saanut kuntosali. Kuntosali sai myös osakseen eniten arvi-
ointeja tässä kohdassa, 118. Ryhmäliikuntaa arvioi 70 vastaajaa, solariumia 42, parturi-
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kampaamoa 39, hierontapalveluita 32, jäsenkorjaamoa 27, personal traineria 18 ja golf –
simulaattoria sekä golfin sisäharjoittelutiloja 15 vastaajaa. 
 
Hyvinvointipalveluiden laatu vs. odotukset
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    Kuvio 14. Hyvinvointipalveluiden koettu laatu 
8.9 Hyvinvointipalveluiden suosittelu 
Kohdassa 15 selvitettiin suosittelisivatko vastaajat käyttämiään hyvinvointipalveluita 
muille. Asteikolla yhdestä kolmeen (3 = suosittelisin, 2 = saattaisin suositella, 1 = en 
suosittelisi) jokainen hyvinvointipalvelu ylsi vähintään 2,5:n keskiarvoon. Parhaimpana 
oli kuntosali, joka ylsi 2,94:n keskiarvoon. 
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Suosittelisin hyvinvointipalveluja
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    Kuvio 15. Hyvinvointipalveluiden suosittelu 
8.9.1 Hyvinvointipalveluiden toteutunut suosittelu 
Kohdassa 16 selvitettiin olivatko vastaajat todellisuudessa jo suositelleet Kuntokeitaan 
hyvinvointipalveluita muille ihmisille. Miehistä 47 vastaajaa, eli 82,5 % olivat suositel-
leet kuntosalia muille. Naisvastaajista puolestaan 55, eli 84,6 % olivat suositelleet kun-
tosalia muille. Ryhmäliikuntaa oli suositellut miehistä 11 (19,2 % miesvastaajista), kun 
säännöllisesti ryhmäliikuntaa käyttäviä miehiä oli vain neljä. Naisista ryhmäliikuntaa oli 
suositellut 32 vastaajaa, joka 49,2 % kyselyn kaikista naisvastaajista ja 91,4 % jos lukua 
verrataan naisvastaajiin, joiden klubijäsenyyteen sisältyi ryhmäliikunta.  
 
Jotain muuta hyvinvointipalvelua kuin kuntosalia tai ryhmäliikuntaa oli suositellut seit-
semän miestä ja 19 naista, eli yhteensä 26 vastaajaa (21,3 % kaikista vastaajista). Partu-
ri-kampaamoa oli suositellut kahdeksan vastaajaa, hierontapalveluita ja jäsenkorjaa-
mo/tasapainopajaa kumpaakin seitsemän vastaajaa, golf – maailmaa viisi vastaajaa, so-
lariumia neljä vastaajaa, personal traineria kaksi vastaajaa ja OMT -fysioterapiaa (enti-
nen palvelu) yksi vastaaja. Mitään Kuntokeitaan hyvinvointipalvelua ei ollut suositellut 
viisi miestä ja kolme naista, eli yhteensä kahdeksan vastaajista (6,6 %). 
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Muiden palveluiden kuin kuntosalin tai ryhmäliikunnan suositteluherkkyyteen vaikutti 
asiakkuuden kesto, sillä alle vuoden asiakkaana olleista ei yksikään ollut suositellut pal-
veluita, kun taas 1-3 vuotta asiakkaana olleet antoivat yhteensä seitsemän suositusta, 3-5 
– vuotta asiakkaana olleet kolme suositusta ja yli viiden vuoden asiakkaat kuusi suosi-
tusta. 
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   Kuvio 16. Hyvinvointipalveluiden toteutunut suosittelu 
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9 POHDINTA 
Tämän tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää Mäntsälän Kuntokeitaan hyvinvointipal-
veluiden merkitystä heidän asiakkailleen. Hyvinvointipalveluiden merkitystä selvitettiin 
Kuntokeitaan asiakkaille jaetun kyselylomakkeen avulla. Pohdinta –osiossa keskustel-
laan merkittävimmistä tuloksista ja arvioidaan mitkä tekijät ovat niihin vaikuttaneet. 
Tämän ohessa tutkimuksen tuloksista pyritään löytämään yhtäläisyyksiä ja eroavaisuuk-
sia opinnäytteen teoriaosaan peilaten. Lopuksi arvioidaan käytetyn tutkimusmenetelmän 
tarkoituksenmukaisuutta tässä tutkimuksessa sekä annetaan jatkotutkimusehdotuksia 
kuntokeskuksen toimintaan liittyen. 
9.1 Tutkimuksen tulosten arviointi 
Tutkimuksessa kyselylomakkeella kerätyn aineiston tarkoituksena oli saada vastauksia 
tutkimuskysymykseen ja alatutkimuskysymyksiin. Tutkimuskysymys johon haettiin 
vastauksia, oli: 
 
 Mikä on hyvinvointipalveluiden merkitys kuntokeskuksen asiakkaille? 
 
Tutkimuskysymyksen alaosat olivat: 
 
1. Mitä hyvinvointivointipalveluita asiakkaat tietävät Kuntokeitaalta löytyvän, mis-
sä määrin he niitä käyttävät ja mitkä ovat käyttämättömyyden syyt? 
2. Minkälaisena he kokevat käyttämiensä hyvinvointipalveluiden laadun ja suositte-
lisivatko he käyttämiään hyvinvointipalveluita muille? 
3. Kuinka tärkeänä asiakkaat pitävät monipuolista hyvinvointipalveluvalikoimaa ja 
onko heillä toivomuksia valikoimaan? 
 
Kyselyn tulokset osoittivat, että hyvinvointipalveluilla on merkitystä Mäntsälän Kunto-
keitaan asiakkaille. Asiakkaat pitivät pääosin hyvin tärkeänä tai melko tärkeänä moni-
puolista palveluvalikoimaa ja näkivät palveluiden olemassaolon myös lisäävän Kunto-
keitaan yleistä viihtyvyyttä. Toisaalta kuntosalia ja ryhmäliikuntaa lukuun ottamatta 
käyttöaste olisi voinut olla korkeampikin. Kuitenkin jos otannan käyttöasteen suhteuttaa 
perusjoukon määrään, muodostavat kuntosalia ja ryhmäliikuntaa käyttävät vastaajat joi-
hinkin palveluihin merkittävän osan palvelun asiakkaista. 
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Niiden palveluiden osalta joita asiakkaat käyttivät, kokivat he palvelun laadun vastan-
neen pääosin joko täysin tai lähes täysin heidän odotuksiaan. Asiakkaat tiesivät hyvin 
mitä palveluita Kuntokeitaalta löytyy, sillä jokaisen yhdeksän hyvinvointipalvelun koh-
dalla yli neljä viidesosaa tiesi niiden olemassaolosta. Toisaalta Kuntokeitaan toimira-
kennus on hyvin tiivis ja lisäpalvelut ovat kuntosalin välittömässä läheisyydessä, joten 
tunnettuus olisi voinut olla vieläkin korkeammalla tasolla. Esimerkiksi jäsenkorjaa-
mo/tasapainopajan, hierontapalveluiden ja golfin sisäharjoittelutilojen kohdalla noin jo-
ka kymmenes vastaajat ei ollut tietoinen kyseisistä palveluista. Myöskään viisi vastaajaa 
ei tiennyt ryhmäliikunnan olemassaoloa. Tunnettuutta mitattaessa on otettava huomioon 
se, kuinka rehellisesti ja tunnollisesti vastaajat ovat vastatessaan toimineet. Kysely sisäl-
si kolme perättäistä kysymystä, jossa oli lueteltuna kaikki yhdeksän palvelua ja näin ras-
tittamista on ollut melko paljon. Toisaalta hyvinvointipalveluiden tunnettuutta kysyttiin 
ensimmäisenä näistä kolmesta kysymyksestä. 
 
Opinnäytteen teoriaosassa käsitellään pitkien asiakkuuksien ilmiöitä. Arantolan (2003 
s.22; Grönroos 2009 s.180) mukaan ns. ristiin -ja lisämyynti kasvaa jatkuvana ensim-
mäisen viiden vuoden aikana. Tutkimuksen tuloksista voidaan havaita teoriaa tukevia 
tuloksia. Kun vastaajien hyvinvointipalveluiden säännöllistä käyttöä sekä palveluiden 
kokeilua tarkasteltiin asiakkuuden keston perusteella, huomattiin käytön nousevan eten-
kin ensimmäisen asiakkuusvuoden jälkeen. Toisaalta vuoden asiakkuudesta viiden vuo-
den asiakkuuteen mentäessä ei välttämättä yhtä suurta nousua käytössä tapahtunut. Teo-
riaosassa käsitellään erästä tärkeää asiakkuuden vaihetta, Lehtisen (1983 s.83–84) ku-
vaamaa asiakkaan mahdollisimman tehokasta alkuvaiheen osallistuttamista, eli integ-
roimista tuotantoprosessiin. Mäntsälän Kuntokeitaalla voidaan integroimisen pohtia 
olevan tehokasta, sillä palveluiden säännöllinen käyttö sekä kokeilu olivat jo 1-3 vuoden 
asiakkailla monessa suhteessa samalla tasolla kuin sitä pidemmillä, 3-5 vuoden ja yli 
viiden vuoden asiakkailla. On kuitenkin huomioitava, että osassa palveluita, esimerkiksi 
solariumissa ja jäsenkorjaamo/tasapainopajassa käyttö lisääntyi nousujohteisesti asiak-
kuuden kestossa pidemmälle mentäessä. 
 
Hyvinvointipalveluiden käyttämättömyyden syitä tiedusteltaessa saatiin hyviä ja moni-
puolisia vastauksia. Päällimmäisenä havaintona voidaan todeta, että syyt eivät olleet sii-
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nä, ettei palveluista olisi löytynyt sopivaa vaihtoehtoa tai ettei niistä olisi tiedetty tar-
peeksi. Tämä tukee osaltaan myös palveluiden korkea tunnettuus. Tässä kohdassa eten-
kin ikäryhmittäin tehty erittely tuloksissa antoi poikkeavuuksia. Miehien osalta voidaan 
tiivistäen todeta, että mitä iäkkäämpi asiakas, sitä useammin syynä se ettei palveluita 
nähty tarpeellisina. Puolestaan mitä nuorempia vastaajat olivat, sitä useammin syynä oli 
taloudellinen tilanne, etenkin naisilla. Nuorten osalta tulos on odotettu. Heidän voidaan 
päätellä olevan elämässään keskimääräistä useammin tilanteessa, jossa elämäntilanne 
esimerkiksi työn osalta ei ole vakioitunut, opiskeluiden tai muiden syiden takia. 
 
Vastaajat näkivät laajan hyvinvointipalveluvalikoiman kautta linjan olevan melko tärke-
ää tai tärkeää, mutta eivät usein käyttäneet palveluita. Asiakkuutta käsittelevässä aluees-
sa on määritelty suspektiksi henkilö, jolla on kiinnostus tuotetta tai palvelua kohtaan, 
mutta resurssit tai todellinen aikomus puuttuu (Kotler 1999 s. 166). On mielenkiinnon 
arvoista pohtia, löytyisikö tutkimuksen vastanneissa tällaisia henkilöitä ja pystyisikö 
Mäntsälän Kuntokeidas markkinoimaan palveluita tehokkaammin näille henkilöille. 
Suspekteja voisi suhteellisesti eniten löytyä kahdesta keskimmäisestä asiakkuuden kes-
tosta (1-3 –ja 3-5 –vuoden asiakkaat). Näiden asiakkuuksien keskuudessa monipuolista 
palveluvalikoimaa pidettiin tärkeämpänä ja vaikutusta viihtyvyyteen selkeästi suurem-
pana kuin vastaavia arvoja alle vuoden sekä yli viiden vuoden asiakkaissa. Kuitenkin yli 
viiden vuoden asiakkaista löytyy suhteellisesti melko selkeästi enemmän palveluita 
säännöllisesti käyttäviä tai joskus palveluita kokeilleita. Alle vuoden asiakkaissa käyttö-
asteet eivät ole yhtä korkealla kuin muissa asiakkuuksien keston ryhmissä. Alle vuoden 
asiakkaat eivät kuitenkaan pitäneet palveluvalikoimaa ja sen tuomaa viihtyvyystekijää 
yhtä suuressa arvossa. Voidaan pohtia, tyytyvätkö alle vuoden asiakkaat aluksi pelkän 
ydinpalvelun käyttämiseen ja löytävätkö he vasta myöhemmin halukkuuden suunnata 
resurssejaan myös muiden palveluiden käyttöön. 
 
Mitä pidempi asiakkuus on kyseessä, sitä enemmän suosituksia asiakas myös yleensä 
antaa yrityksestä olettaen että asiakas on tyytyväinen yritykseen (Grönroos 2009 s.180). 
Tutkimuksessa havaittiin että pitkäkestoisemmat, yli vuoden asiakkaat antoivat selvästi 
enemmän suosituksia kuin alle vuoden asiakkaana olleet. Näin havaittiin olevan etenkin 
muiden palveluiden kuin kuntosalin ja ryhmäliikunnan osalta, joita myös alle vuoden 
asiakkaat olivat lähes kaikki suositelleet. Erittäin positiivisena tuloksena otettiin vastaan 
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se, että todella usein Kuntokeitaan olemassaolosta oli ensi kertaa saatu tieto ystävältä tai 
tuttavalta (44 %). Tämä tukee Mäntsälän Kuntokeitaan strategiaa, jossa korostuu jo 
olemassa oleviin asiakkuuksiin panostaminen. Nykyisten asiakkaiden tyytyväisyys tuot-
taa suosittelua ja sitä kautta uusia asiakkaita Kuntokeitaalle. 
 
Yleisesti ottaen Kuntokeitaan hyvinvointipalveluiden suosittelun voidaan todeta olevan 
erinomaisella tasolla, sillä ainoastaan kahdeksan vastaajaa eli 6,6 % eivät olleet suositel-
leet mitään palvelua toiselle henkilölle. Vastaustulos siitä, että yleisin tietoväylä josta 
asiakkaat olivat alun perin saaneet tiedon Kuntokeitaasta, oli ystävä tai tuttava, tukee 
toteutuneen suosittelun korkeaa määrää. 
 
Mäntsälän Kuntokeitaan hyvinvointipalveluiden koettu laatu ja suositteluherkkyys oli-
vat hyvällä tai erinomaisella tasolla. Havaittavia eroja palveluiden välillä ei näiden teki-
jöiden osalta löytynyt. Tärkeänä huomiona voidaan todeta se, että ydinpalvelut kuntosali 
ja ryhmäliikunta olivat laadun ja suosittelun osalla olivat terävimmässä kärjessä. Hie-
man muista palveluista heikommilla arvosanoilla erottautuvilla golfin sisäharjoitteluti-
loilla ja golf –simulaattorilla oli molemmilla vain kaksi käyttäjää, joten arvosana mää-
räytyi ainoastaan heidän mukaan. Opinnäytteen teoriaosassa käsiteltiin yrityksen palve-
lukulttuuria (Grönroos 2009 s.478–481). Myönteinen ja tukeva henki yrityskulttuurissa 
edistää yrityksen palvelukulttuuria ja vaikuttaa tätä kautta suuresti työntekijöiden palve-
luhenkisyyteen. Vaikka Kuntokeitaalla toimivat palveluntarjoajat eivät suoranaisesti ole 
kuntokeskuksen työntekijöitä, ovat he osa yrityksen palvelukulttuuria. He toimivat fyy-
sisesti hyvin läheisesti kuntokeskuksen ohessa ja ovat osa palvelutarjontaa ja näin vai-
kuttavat oleellisesti asiakkaiden saamaan kuvaan yrityksestä. Eri palveluiden saamat 
tasaisen hyvät arvosanat viittaisivat Kuntokeitaalla olevan myönteinen ja yhtenäinen 
palvelukulttuuri. 
9.2 Tutkimusmenetelmän arviointi 
Tutkimukseen aineistoin hankkimiseen valikoitunut määrällinen eli kvantitatiivinen ky-
selytutkimus oli tutkijan mielestä oikea valinta. Tällä tavoin saavutettiin mahdollisim-
man moni sellainen henkilö, keneltä tutkimukseen liittyviä asioita haluttiin kysyä. Myös 
paperisena versiona paikanpäällä jaettu kysely osoittautui hyväksi menetelmäksi, sillä 
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kyselylomakkeita jaettaessa havaittiin henkilökohtaisen kontaktin edesauttaneen lomak-
keiden jakoa. Mäntsälän Kuntokeitaalla ei ole aiemmin suoritettu vastaavaa kyselyä, 
joten tutkijan mielestä mahdollisimman kattava alkuselvitys oli Kuntokeitaalle hyödyl-
lisin toimenpide. Kyselylomakkeita tulostettiin ja vietiin Kuntokeitaalle 150 kappaletta. 
Kaikki kyselylomakkeet saatiin jaettua kahden ja puolen vuorokauden aikana, joten ky-
selylomakkeita olisi mahdollisesti kyetty jakamaan vielä enemmän. Kyselylomakkeiden 
tulostaminen oli kuitenkin iso prosessi, esimerkiksi 150 lomaketta saatteineen tarkoitti 
lähes tuhatta sivua tulostettua paperia. Myös tulosten arkistoiminen ja raportoiminen 
olisi tuottanut lisätöitä. Kysymys on usein käytössä olevista resursseista ja ajasta (Hirs-
järvi ym. 2009 s.179). Suurempi otanta olisi kuitenkin lisännyt tutkimuksen luotetta-
vuutta ja jos tutkija olisi tiennyt jakamisen sujuvuudesta, olisi kyselylomakkeita mah-
dollisesti tulostettu enemmän. 
 
Mikäli Mäntsälän Kuntokeitaalla olisi aiemmin suoritettu vastaava kysely, olisi sen tu-
losten pohjalta tutkijan mielestä voitu harkita kvalitatiivisten tutkimusmenetelmien 
käyttöä. Hirsjärvi (ym. 2009 s.135) korostaa vastakkainasettelun sijaan, että kvantitatii-
viset ja kvalitatiiviset menetelmät ovat jatkumo kahden tutkimuksellisen ääripään välil-
lä. Tätä jatkumoa voitaisiin myöhemmin jatkaa kvalitatiivisin keinoin, esimerkiksi haas-
tattelemalla sellaisia Kuntokeitaan asiakkaita, jotka käyttävät ydinpalveluiden lisäksi 
kuntokeskuksen lisäpalveluita. Hirsjärven (ym. s.137) mukaan kvantitatiivinen vaihe 
voi edeltää kvalitatiivista vaihetta esimerkiksi siten, että survey – tutkimus luo perusteet 
mielekkäälle vertailuryhmille kvalitatiivisia haastatteluja varten. Tutkija ei tässä tutki-
muksessa kuitenkaan varautunut tähän myöhempään mahdollisuuteen, sillä tutkimus 
päätettiin suorittaa nimettömänä, jolloin esimerkiksi edellä mainittujen vertailuryhmien 
luominen ei ole mahdollista. 
 
Kvantitatiiviset – ja kvalitatiiviset menetelmät voidaan kilpailuasetelman sijaan nähdä 
myös toisiaan eri tavalla täydentävinä lähestymistapoina (Hirsjärvi 2009 s.136). Kvali-
tatiivista tutkimusta voidaan käyttää esimerkiksi kvantitatiivisen tutkimuksen esikokee-
na, jossa taataan mitattavien asioiden johdonmukaisuus ja tutkimuksen selkeys. Tässä 
tutkimuksessa suoritettiin esikokeena ns. pilottikysely, jonka avulla kyselylomaketta ja 
kyselyn saatetta muokattiin tutkimuksen kannalta parempaan muotoon. Pilottikyselyn 
vastaajien kanssa käytiin myös suullista keskustelua, jolloin saatiin laadullista palautet-
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ta. Näin tutkimuksessa voidaan katsoa käytetyn kvalitatiivisia menetelmiä, mutta tutkija 
ei vain osannut asiaa tällä tavoin nähdä kuin vasta nyt, eli tutkimusta pohdittaessa. Ky-
selyä on alusta saakka hahmoteltu yhteistyössä työn tilaajan kanssa, joten kvalitatiivinen 
lähestymistapa on myös tällä tavoin ollut mukana tutkimuksessa.  
 
Kvantitatiivinen tutkimus oli myös aiempien vastaavien tutkimusten määrään verrattuna 
oikea valinta. Kuntokeskusalaa käsitteleviä tutkimuksia opinnäytteiden muodossa löy-
tyy useita, mutta niiden aiheena on lähes poikkeuksetta kuntokeskusten asiakastyytyväi-
syys tai kuntokeskuksen perustamiseen liittyvät tekijät. Tutkimuksen tekijä ei etsinnöis-
tä huolimatta löytänyt tutkimuksia joissa olisi tutkittu kuntokeskusten eri palveluita asi-
akkaiden näkökulmasta. Näin tämä tutkimus voi toimia jonkinlaisena pohjana vastaavil-
le tutkimuksille. Koska vastaavia kyselytutkimuksia ei löytynyt, on tämän tutkimuksen 
kyselylomake luoto ilman aiempaa apua tai tietoa avuksi käyttäen. Vaikka muita vas-
taavia tutkimuksia ei tehtäisi kovinkaan samanlaisella kyselyllä, voi tämän tutkimuksen 
tuloksista päätellä, mitkä kysymykset ovat antaneet tarkoituksenmukaisimpia tuloksia.  
9.2.1 Taustamuuttujien tarkoituksenmukaisuuden arviointi 
Tutkimuksen tuloksia analysoitiin kolmen eri taustamuuttujan avulla (ikä, sukupuoli ja 
asiakkuuden kesto). Taustamuuttujien avulla tehty analysointi oli tärkeässä osassa tut-
kimuksessa antaen monia hyödyttäviä tuloksia verrattuna otannan yhdistettyihin koko-
naistuloksiin. Seitsemän eri ikäryhmän jakaminen kolmeen eri ikäryhmään (29 -vuotiaat 
ja nuoremmat, 30–49 –vuotiaat, 50 –vuotiaat ja vanhemmat) osoittautui onnistuneeksi 
toimenpiteeksi. Tällä tavalla vastaajat saatiin jaettua tasaisesti kolmeksi eri ikäryhmäksi. 
 
Asiakkuuden keston perusteella vastaajat jaettiin neljään eri ryhmään (alle vuoden , 1-3 
–vuoden , 3-5 –vuoden sekä yli viiden vuoden asiakkaat). Nämä neljä eri vaihtoehtoa 
esiintyivät suoraan myös kyselylomakkeessa. Asiakkuuden eri kestoihin jakaminen olisi 
voinut onnistua paremminkin, sillä 3-5 vuoden asiakkuuden kesto jäi tietynlaiseksi vä-
liinputoajaksi. Tähän ryhmään saatiin vastauksia kahta sitä ”ympäröivää” vaihtoehtoa 
huomattavastikin vähemmän. Näin asiakkuuden kestolla tehty vertailu oli hieman haas-
tavampaa kuin mitä se olisi ollut tasaisella jaolla. Toisaalta jos kyseinen vaihtoehto olisi 
ollut esimerkiksi 3-7 vuotta, olisi pitkäaikaisempien asiakkaiden määrä voinut jäädä 
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melko pieneksi, sillä hieman yllättäen 1-3 vuoden asiakkaita oli tutkimuksessa asiak-
kuuden keston ryhmissä eniten. 
9.3 Jatkotutkimusehdotukset 
Tässä tutkimuksessa tutkittiin Mäntsälän Kuntokeitaan toimintaa kuntosalin ja ryhmä-
liikunnan asiakkaiden näkökulmasta. Vastaavanlaisen tutkimuksen voisi suorittaa teet-
tämällä asiakaskysely puolestaan muiden kuin ydinpalveluiden asiakkaille. Tällöin voi-
taisiin saada tuloksia siitä, kuinka moni ”lisäpalveluiden” asiakkaista käyttää myös kun-
tosalia ja/tai ryhmäliikuntaa. Samalla voitaisiin saada tietoa mahdollisista käyttämättö-
myyden syistä sekä tekijöistä jotka voisivat saada vastaajat käyttämään myös kuntosalia 
ja/tai ryhmäliikunta.  
 
Kuten aiemmin mainittiin, ei tutkimuksen nimettömyyden vuoksi voida tutkimuksen 
tulosten pohjalta luoda jaottelua myöhempiä kvalitatiivisia tutkimuksia varten. Jos kyse-
ly olisi tehty omaa nimeä käyttäen ja samalla kysytty lupa yhteyden ottamisesta mahdol-
lisia jatkotutkimuksia varten, olisi yhtenä ideana tulosten pohdinnoissa esiintyneiden 
potentiaalisten asiakkaiden eli suspektien (Kotler 1999 s.166) tutkiminen. Tällöin pää-
huomio voisi keskittyä käyttämättömyyden tekijöihin sekä siihen, mikä saisi heidän 
käyttämään palveluita. 
 
Kuntokeskusalalle on tuotettu monia tutkimuksia asiakastyytyväisyyskyselyn muodos-
sa. Luonnollisena jatkeena tälle tutkimukselle voitaisiin nähdä asiakastyytyväisyystut-
kimus, jossa keskityttäisiin yksityiskohtaisempiin asiakastyytyväisyyden tekijöihin. 
Tämän tutkimuksen pohjalta voitaisiin luoda mielekkäät taustamuuttujat tutkimukselle, 
arvioida sopiva otanta ja saada tukea myös tässä tutkimuksessa tehdyille havainnoille. 
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LIITTEET 
Liite 1: Saate kyselylomakkeeseen vastaaville 
Hyvä Kuntokeitaan asiakas, 
Opiskelen Helsingissä ammattikorkeakoulussa Arcadassa liikuntaa ja terveydenedistä-
mistä. Tutkintooni (liikunnanohjaaja) sisältyy opinnäytetyön laatiminen. Osana opin-
näytetyötäni suoritan kyselytutkimuksen Mäntsälän Kuntokeitaan asiakkaille. 
Kyselyn tarkoituksena on selvittää Kuntokeitaan hyvinvointipalveluiden merkitystä 
teille asiakkaille. Hyvinvointipalveluilla tarkoitetaan tässä yhteydessä Kuntokeitaan 
ydinpalveluita kuntosalia ja ryhmäliikuntaa sekä Kuntokeitaalta löytyviä oheispalvelui-
ta. 
Kyselyyn osallistuminen on vapaaehtoista. Kyselyyn vastaaminen tapahtuu anonyy-
misti ja vastaukset käsitellään ehdottoman luottamuksellisesti. 
Kyselylomakkeeseen vastaaminen vie aikaa 5-10 minuuttia. Täytetty lomake palaute-
taan suoraan henkilökunnalle tai vastaanotossa sijaitsevaan laatikkoon. 
Kaikkien vastaajien kesken arvotaan kolme 50 euron arvoista lahjakorttia Kuntokei-
taalle. Arvontalipukkeen löydät kyselylomakkeen takaa. 
Vastauksestanne kiittäen, 
Joel Kuivaniemi, opiskelija 
Puh. 040 843 2954 
Topi Taskinen 
Liikunnanohjauksen ohjelmavastaava, ammattikorkeakoulu Arcada 
topi.taskinen@arcada.fi 
  
 
Liite 2: Kyselylomake 
Kysely - Kuntokeitaan hyvinvointipalvelut 
Vastatkaa rastittamalla ja asteikoissa ympyröimällä sopivin vaihtoehto. 
1. Sukupuoli 
O    Mies  
O    Nainen 
  
2. Ikäni 
O    -19   
O    20-29   
O    30-39   
O    40-49  
O    50-59   
O    60-69   
O    70-   
  
3. Käyn Kuntokeitaalla  
O    Kertamaksulla kuntosalilla    
O    Kertamaksulla ryhmäliikunnassa             
O    10x kuntosalikortilla  
O    10x ryhmäliikuntakortilla               
O    1kk kuntosalikortilla          
O    12kk Klubijäsenenä  sisältyykö klubijäsenyyteesi ryhmäliikunta? __________ 
 
4. Olen ollut Kuntokeitaan asiakkaana  
O    Alle vuoden   
O    1-3 vuotta  
O    3-5 vuotta 
O    Yli 5 vuotta 
 
  
5. Sain tiedon Kuntokeitaan olemassaolosta 
O    Lehdestä      
O    Internetistä     
O    Ystävältä tai tuttavalta       
O    Huomasin Kuntokeitaan ohi kulkiessani     
O    Muualta, mistä? 
_________________________________________________________________ 
 
6. Mitä hyvinvointipalveluita tiedät Kuntokeitaalta löytyvän? 
O    Kuntosali 
O    Jäsenkorjaamo/Tasapainopaja  
O    Parturi-Kampaamo 
O    Hierontapalvelut  
O    Personal Trainer 
O    Solarium    
O    Golfin sisäharjoittelutilat 
O    Ryhmäliikunta   
O    Golf –simulaattori  
 
7. Mitä Kuntokeitaan hyvinvointipalveluita käytät säännöllisesti? 
O    Hierontapalvelut  
O    Jäsenkorjaamo/Tasapainopaja  
O    Golfin sisäharjoittelutilat 
O    Personal Trainer 
O    Kuntosali  
O    Solarium    
O    Parturi-Kampaamo 
O    Golf – simulaattori  
O    Ryhmäliikunta 
 
 
  
8. Mitä Kuntokeitaan hyvinvointipalveluita olet joskus käyttänyt tai kokeillut? 
O    Solarium   
O    Golf –simulaattori  
O    Hierontapalvelut 
O    Parturi-Kampaamo 
O    Kuntosali  
O    Golfin sisäharjoittelutilat  
O    Jäsenkorjaamo/Tasapainopaja 
O    Personal trainer    
O    Ryhmäliikunta 
O    Jokin muu Kuntokeitaalla aiemmin ollut palvelu(t), mikä?  
____________________________________ 
 
9. Mitä palvelua käytit tullessasi ENSIMMÄISTÄ kertaa Kuntokeitaan toimitiloi-
hin asiakkaana? 
O Kuntosali 
O Ryhmäliikunta 
O Jokin muu palvelu, mikä?________________________________________
  
10. Kuinka tärkeänä pidät sitä, että kuntokeitaalta löytyy kuntosalin ja ryhmälii-
kunnan LISÄKSI muitakin hyvinvointipalveluita? 
O    Hyvin tärkeänä  
O    Melko tärkeänä     
O    En kovin tärkeänä     
O    En ollenkaan tärkeänä    
O    En osaa sanoa   
 
11. Onko kuntosalin ja ryhmäliikunnan lisäksi Kuntokeitaalta löytyvillä hyvin-
vointipalveluilla vaikutusta Kuntokeitaan yleiseen viihtyvyyteen? 
O    Lisäävät viihtyvyyttä paljon 
O    Lisäävät viihtyvyyttä jonkin verran 
O    Eivät vaikuta viihtyvyyteen 
O    Vähentävät viihtyvyyttä jonkin verran 
O    Vähentävät viihtyvyyttä paljon 
  
12. Jos et käytä kuntosalin ja/tai ryhmäliikunnan lisäksi Kuntokeitaan muita 
hyvinvointipalveluita, mitkä ovat syyt siihen? Voit valita useamman vaihtoeh-
don. 
O    Käytän vastaavia palveluja muualla    
O    En tiedä palveluista tarpeeksi  
O    Palveluvalikoimassa ei ole minulle sopivia palveluja   
O    Taloudellinen tilanteeni 
O    En näe palveluja tarpeellisena minulle     
O    Ajan puute 
O    Jokin muu syy(t), mikä?_______________________________________________ 
 
13. Kirjoita tähän vapaasti, mitä muita palveluita toivoisit löytyvän Kuntokei-
taalta: 
___________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________________________________ 
14. Koetko, että käyttämäsi hyvinvointipalvelun laatu on vastannut odotuksiasi? 
Ympyröi asteikosta sopivin vaihtoehto. 
 5 = on vastannut täysin odotuksia   ...1 = ei ole vastannut lainkaan odotuksia 
 
Kuntosali    5 4 3 2 1          
Ryhmäliikunta   5 4 3 2 1          
Hierontapalvelut   5 4 3 2 1          
Jäsenkorjaamo/ 
Tasapainopaja    5 4 3 2 1          
Personal Trainer    5 4 3 2 1          
Golf –simulaattori   5 4 3 2 1          
Golfin sisäharjoittelutilat  5 4 3 2 1          
Solarium    5 4 3 2 1          
Parturi-Kampaamo   5 4 3 2 1          
  
15. Suosittelisitko Kuntokeitaalla käyttämiäsi hyvinvointipalveluita muille? 
Ympyröi asteikosta sopivin vaihtoehto.  
 3 = suosittelisin    2 = saattaisin suositella    1 = en suosittelisi 
 
Kuntosali   3  2  1          
Ryhmäliikunta  3  2  1          
Hierontapalvelut  3  2  1          
Jäsenkorjaamo/ 
Tasapainopaja   3  2  1          
Personal Trainer   3  2  1          
Golf –simulaattori  3  2  1          
Golfin sisäharjoittelutilat 3  2  1          
Solarium   3  2  1          
Parturi-Kampaamo  3  2  1          
 
 
16. Oletko suositellut kuntosalia, ryhmäliikuntaa tai kuntokeitaan muita hyvin-
vointipalveluita muille? 
O    En 
O    Olen suositellut kuntosalia 
O    Olen suositellut ryhmäliikuntaa     
O    Olen suositellut seuraavia hyvinvointipalveluita: 
______________________________________________________________________ 
 
 
 
 
  
Liite 3: Svenskspråkig sammanfattning av arbetet 
 
Betydelsen av välfärdstjänster för kunder i ett 
motionscenter 
 
 
INLEDNING 
 
Antalet personer som tränar på gym har ökat märkbart under 2000-talet. Mellan åren 
2002 och 2010 har antalet nästan fördubblats från 359 000 till 713 000 personer. (Kans-
allinen liikuntatutkimus 2009-2010) Samtidigt har tjänsturvalet i motionscentren ge-
nomgått stora förändringar. Jämfört med år 2003, erbjuder motionscentren idag flera 
olika tilläggstjänster (Kuntokeskusbarometri 2010), som dassutom ofta har en mer indi-
rekt koppling till de huvudsakliga tjänsterna (Tiivola 2008 s.6). Även Gruppmotion är 
nuförtiden så populärt att man i vissa sammanhang lyfter upp den vid sidan av gymmet 
som en annan huvudsaklig tjänst (Tiivola s.6). 
 
Examensarbetets uppdragsgivare är ett privat företag, ett motionscenter vid namn Mänt-
sälän Kuntokeidas. Man kan påstå att Mäntsälän Kuntokeidas är ett typiskt företag inom 
branschen. Det år 1996 grundade företaget har utvecklat sin verksamhet och expanderat 
sina verksamhetslokaler två gånger. Kuntokeidas började med att erbjuda endast gym-
träning men satsar numera på hälsa och välmående på flera plan.  
 
Syftet med detta arbete var att klargöra det mångsidigare tjänsturvalets betydelse för 
Mäntsälän Kuntokeidas kunder. Tjänsternas betydelse undersöktes med en kvantitativ 
enkät. Resultaten visar att olika välfärdstjänster erbjudna av Mäntsälän Kuntokeidas har 
en klar betydelse för kunderna. Kunderna upplevde att kvaliteten på de tjänster som de 
använde var bra eller utmärkt och att de gärna rekommenderade tjänsterna för andra. Kun-
derna var även medvetna om vilka tjänster som erbjöds, vilket gjorde att man kunde ha vän-
tat sig en högre användningsgrad av tjänsterna i praktiken. 
 
 
  
UPPDRAGSGIVAREN – MÄNTSÄLÄN KUNTOKEIDAS 
 
Mäntsälän Kuntokeidas grundades år 1996. Företaget har expanderat sina lokaler två 
gånger. Under den första expansionen  år 2003 skapades tilläggsutrymme i gymmet 
samt uthyrningslokaliteter för andra, kommande tjänster. Den andra expansionen stod 
klar år 2008. Då fick Mäntsälän Kuntokeidas omfattande utrymmen för gruppträning, en 
spinningsal samt inomhusträningsutrymme för golf. 
 
Motionscentrets huvudsakliga tjänster består av gym och gruppträning. Andra tjänster 
som erbjuds i centret är massage, frisörsalong, "ledreparerare"/balansverkstad, solarium, 
inomhusträningsutrymme för golf, golfsimulator och personal trainer (personlig tränare) 
som ett skilt företag. 
  
Mäntsälän Kuntokeidas strävar efter en människonära verksamhetsform. I Kuntokeidas 
vill man betjäna kunderna på ett jordnära sätt och göra varje kunds motionering till en 
individuell erfarenhet. Liksom det nämns på företagets Internetsidor, är målet ”kundens 
välmående och glada humör”. Kuntokeidas strävar i första hand efter långa kundrelat-
ioner vilket innebär en stor satsning på att upprätthålla gamla kundrelationer. Enligt fö-
retagaren är långa kundrelationer väldigt värdefulla. 
 
UNDERSÖKNINGENS  SYFTE OCH FRÅGESTÄLLNINGAR 
Syftet med detta arbete var att klargöra det mångsidigare tjänsturvalets betydelse för 
Mäntsälän Kuntokeidas kunder. Undersökningens primära forskningsfråga var: 
 
 Vilken betydelse har olika välfärdstjänster för motionscentrets kunder? 
 
Forskningsfrågan kan indelas i tre olika delar. Betydelsen av välfärdstjänster innefattar 
följande dimensioner:  
 
1. Vilka välfärdstjänster vet kunderna att Kuntokeidas erbjuder, hur mycket utnytt-
jar de tjänsterna och vilka är orsakerna till att vissa tjänster inte utnyttjas?  
  
2. Hur upplever kunderna kvaliteten på de tjänster som de använder och skulle 
kunderna rekommendera dessa tjänster? 
3. Hur viktigt anser kunderna ett mångsidigt tjänstutbud? Har de utvecklingsöns-
kemål angående utbudet? 
 
På grund av uppdragsgivarens önskemål och intresse undersökte enkäten dessutom via 
vilken informationskälla kunderna ursprungligen fått höra om företagets existens samt 
vilken tjänst kunderna först använt när de kom till Kuntokeidas för första gången.  
På detta sätt fick man veta vilka informationskanaler som var mest effektiva  för mot-
ionscentret och vilka tilläggstjänster som hade hämtat flest kunder även till de huvud-
sakliga tjänsterna. 
 
UNDERSÖKNINGENS TEORETISKA REFERENSRAM 
 
Undersökningens teoretiska referensram består av fyra delar; Välbefinnande, beskriv-
ning av motionsbranschen, tjänster samt kundrelationer. 
 
Tiivola (2006 s.43) anser att ett motionscenters mål är erbjuda ett mångsidigt utbud av 
olika tjänster på ett och samma ställe, varvid motionscentret blir en del av de vardagliga 
rutinerna hos kunderna. Motionscenter kan även kallas välfärdscenter och också Mänt-
sälän Kuntokeidas beskriver sig själv vara ett motions- och välfärdscenter med heltäck-
ande service. Att skapa välbefinnande hos kunderna är en viktig del av motionscentrets 
affärsverksamhet. 
 
Liksom antalet personer som tränar på gym, har också antalet motionscenter ökat. I Fin-
land finns 441 privata motionscenter och antalet fortsätter att öka. (Palmu 2009 s.35-36) 
33 % av alla motionscenter hörde till en kedja år 2009 (Palmu s.40) Motionsbranschen 
har växt mycket under 2000-talet. Centrens tjänstutbud är bredare och gruppmotion har 
blivit en huvudsaklig tjänst vid sidan av gym. Företagare inom branschen har också en 
stark tro på framtiden, år 2009 trodde 70 % av företagarna att deras omsättning kommer 
att öka under de två följande åren. (Kuntokeskusbarometri 2010) 
 
  
I kapitlet som handlar om tjänster och service, definieras begreppet tjänst och därefter 
diskuteras vilka faktorer som utgör goda tjänster. Likväl definieras begreppet servicefö-
retag och vilka områden ett servicetsystem innefattar. Lehtinen (1983 s.56-61) säger att 
ett serviceföretags ursprungliga, huvudsakliga syfte är att tillfredställa kundens behov. 
Högklassiga tjänster och service ökar kundtrofasthet. Långa kundrelationer är mycket 
värdefulla för ett serviceföretag. Att skaffa en ny kund kan vara fem eller sex gånger 
dyrare än att behålla en gammal kundrelation. (Grönroos 2009 s.181) Arbetet definierar 
också vilka faktorer som formar en positiv servicekultur och vad servicens eller tjäns-
ternas upplevda kvalitet betyder. 
 
I kapitlet om kundrelationer definieras begreppet kund och därpå behandlas kundrelat-
ionens olika faser och former. Dessutom diskuteras kundtrofasthetens betydelse för så-
väl företaget som för kunden själv. Kundtrofasthet är fördelaktigt för företag. Långa 
kundrelationer ger företaget ständig inkomst, vilken ytterligare kan öka med såkallad 
kors- och tilläggsförsäljning, då kunden ökar sin användning av erbjudna tjänster. En 
bestående kund kan också lära sig att ”fungera som kund”, varvid hon eller han inte be-
lastar serviceprocessen lika mycket som tidigare. (Arantola 2003 s.22) Trogna kunder är 
inte heller lika priskänsliga och de har högre tolerans mot företagets verksamhet. En 
trogen kund söker inte heller så aktivt andra liknande tjänster och är inte lika mottaglig 
för konkurrenters erbjudanden. (Paavola 2006 s.33) 
 
 
FORSKNINGSMETOD 
 
Vetenskaplig forskning kräver en hel del val från forskarens sida, innan undersökningen 
är färdig för inlämning. Forskaren måste betänka hurdant material det passar att bygga 
arbetet på och hur man skall närma sig problemet. Olika val inverkar mycket på vad 
forskningen kommer att handla om och hurdana resultat man kommer att 
uppnå.(Hirsjärvi ym. 2009 s.123) 
 
I den här studien används en kvantitativ metod i form av en enkät. Kvantitativ forskning 
innebär att omfattande material som lämpar sig för numerisk mätning samlas in. I kvan-
titativ forskning skall målgruppen definieras noggrant. Man måste betänka sitt urval 
  
noga; resultaten måste stämma överens med och kunna generaliseras bland forskningens 
population. (Hirsjärvi 2009 s.140) 
 
En enkätundersökning är ett ekonomiskt och effektivt sätt att samla in material, speciellt 
om gruppen som undersöks är stor (Heikkilä 2008 s.19). Enkätmetoden är kostnadsef-
fektiv, en noggrant planerad enkät sparar tid och besvär. (Hirsjärvi ym. 2009 s.195) En-
kätundersökningen har även sina svaga sidor. Man kan inte vara helt säkert att de som 
svarar har förstått frågorna rätt eller fyllt i enkäten helt ärligt. En väl planerad enkät fö-
rebygger de här riskerna men att göra en dylik tar oftast mycket tid och kräver 
mångsidig kunskap. (Hirsjärvi ym. 2009 s.195) 
 
Den här undersökningens population var kunder som använde gymmet och deltog i 
gruppträning. Under undersökningen delades 150 enkäter ut. Alla enkäter lyckades de-
las ut inom tre dagar. 122 av alla enkäter returnerades till motionscentrets reception 
inom tidsgränsen, som var en vecka. Svarsprocenten var därefter 81,3 %. Uppdragsgiva-
ren vill behålla det totala antalet gym- och gruppträningskunder som en affärshemlighet, 
men diskussion med examensarbetets handledare visar att storleken på undersöknings-
urvalet var tillräckligt stor. För att säkra validiteten av urvalet, var personalen i Mänt-
sälän Kuntokeidas undantagsvis också på plats under förmiddagar. Då lyckades man 
dela ut enkäter också åt dem som använder gymmet på förmiddagen (t.ex. seniorer). På 
kvällarna hålls de flesta gruppträningstimmarna. Eftersom Kuntokeidas har många 
gruppträningskunder skulle det ha funnits en risk att en för stor andel av enkäterna delas 
ut till dem, ifall man endast delat ut enkäterna kvällstid. 
 
De ifyllda enkäterna analyserades som helhet samt enligt tre olika bakgrundsvariabler; 
ålder, kön och kundrelationens längd. I arbetets resultatdel presenteras de viktigaste 
upptäckterna från enkätanalysen. På grund av begränsade tidsresurser används inte stat-
istiska analysmetoder. 
 
RESULTAT 
 
Av alla som svarat på enkäten var 57st (47 %) män och 65st (53 %) kvinnor. Ålders-
mässigt fanns sju olika grupper att välja emellan i enkäten. De mest representerade ål-
  
dersgrupperna i de besvarade enkäterna var grupperna 20-29 år (29 stycken) och 30-39 
år (26 stycken). 21 personer hade varit motionscentrets kunder i under ett år, 42 perso-
ner i 1-3 år, 24 personer i  3-5 år och 31 personer i över fem år  
 
Resultaten visade att kunderna som svarade på enkäten visste vilka tjänster som erbjuds 
i Mäntsälän Kuntokeidas. Minst fyra femtedelar av kunderna visste om tjänsterna, detta 
gällde alla nio tjänster. De två mest använda tjänsterna var de huvudsakliga tjänsterna; 
gymmet och gruppträningen. Kvinnorna, speciellt de som länge hade varit kunder i 
Kuntokeidas, utnyttjade mest gruppträningen. De två mest populära tjänsterna efter de 
huvudsakliga tjänsterna var solarium och frisörsalongen med 15 regelbundna användare 
var. Resultaten visade att ju längre kundrelation man hade, desto mera hade man i me-
deltal prövat olika tjänster eller utnyttjade dem regelbundet. De största orsakerna till att 
man inte utnyttjade tjänsterna var att de inte kändes nödvändiga eller för att motsva-
rande tjänster utnyttjades på annat håll.  
 
I enkäten frågades också hur viktigt man överlag upplever ett mångsidigt tjänstutbud 
samt vilken inverkan tjänsterna har på trivseln i Kuntokeidas. De kunder som svarat an-
såg i medeltal att tjänstutbudet var mycket eller ganska viktigt och att det ökande triv-
seln en aning eller märkbart. Nästan varannan kund, 57 svarare (44%) hade ursprunglig-
en hört om Kuntokeidas av en bekant eller en vän. 
 
Kunderna som svarade på enkäten, upplevde att kvaliteten på de tjänster som de an-
vände hade motsvarat förväntningarna bra. Det genomsnittliga värdet för detta var cirka 
fyra på en skala från ett till fem. Bara utrymmet för inomhusgolf och golfsimulatorn 
fick ett aningen sämre värde, men på dessa frågor svarade bara två. De tre bästa tjäns-
terna, enligt upplevd kvalitet, var gymmet, gruppträningen och frisörsalongen. De kun-
der som svarade på enkäten skulle gärna rekommendera tjänsterna till andra. I under-
sökningen var det bara åtta personer (6,6%) som hade inte har rekommenderat Mänt-
sälän Kuntokeidas tjänster till andra. 
 
 
  
 
 
 
DISKUSSION 
 
Undersökningens resultat visar att Mäntsälän Kuntokeidas olika välfärdstjänster har en 
klar betydelse för motionscentrets kunder. Tydligt är ändå att de kunder som besvarat 
enkäten upplever de huvudsakliga tjänsterna som de viktigaste i motionscentret. Även 
ifall svararen använde andra tjänster än de två huvudsakliga, upplevde han eller hon oft-
ast att gymmet och/eller gruppträningen hade den bästa kvaliteten och skulle i första 
hand rekommendera dessa för andra.  
 
Kunderna som svarat på enkäten var nöjda med tjänsternas kvalitet och hade rekom-
menderat dem mycket. Man kan konstatera att det lönar sig att satsa på gamla kundrelat-
ioner; 44 % av kunderna hade första gången hört om Kuntokeidas genom en bekant eller 
en vän. Nöjda, långvariga kunder ger alltså motionscentret mera kunder via rekommen-
dationer.  
 
De kunder, vars kundrelation till Mäntsälän Kuntokeidas hade räckt längre, hade star-
kare band till företaget. De använde tjänsterna mera och hade rekommenderat dem of-
tare. Upptäckten stöder företagets strategi; att upprätthålla gamla kundrelationer.  
 
Den valda forskningsmetoden lämpade sig för studiens syfte. Det hade inte gjorts mot-
svarande undersökningar i motionscentret tidigare och därför var det ändamålsenligt att 
göra en kvantitativ kartläggning. Företaget kan senare använda den här undersökningen 
som jämförelse eller utföra mer specifika och kanske även kvalitativa undersökningar 
på basen av denna undersöknings resultat. En naturlig fortsättning på den här undersök-
ningen skulle också kunna vara en enkät om kundernas tillfredsställelse gällande mot-
ionscentret.  
  
 
 
 
 
KÄLLOR: 
 
Se studiens egentliga källförteckning för källhänvisningarna i denna sammanfattning. 
 
 
 
